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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction, the
influence of brand image on customer satisfaction, the influence of customer satisfaction on
consumer loyalty, the influence of service quality on customer loyalty and the influence of
brand image to consumer loyalty. The type of research uséd is the type of quantitative
descriptive research. Sample taken as many as 113 respondents who are Uber consumers in
DKI Jakarta. The data analyst used is descriptive analysis with ratio scale and path analysis
(Structual Equation Modeling). The result of the research shows that service quality variable
have positive effect to customer satisfaction, brand image variable have positive effect to
consumer satisfaction, service quality variable have positive effect to consumer loyalty,
brand image variable have positive effect to consumer loyalty and consumer satisfaction
variable has no positive effect on consumer loyalty.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Loyalty, Satisfaction, Structural Equation
Modeling



43049.pdf

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan
konsumen, pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen, pengaruh kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen, pengaruh kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen
dan pengaruh citra merek terhadap loyalitas konsumen. Jenis penelitian yang digunakan
merupakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Sampel yang diambil sebanyak 113
responden yang merupakan konsumen Uber di DKI Jakarta. Analis data yang digunakan
adalah analisa deskriptif dengan skala rasio dan analisis jalur (Structual Equation Modelling).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas jasa berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen, variabel citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen,
variabel kualitas jasa berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen, variabel citra merek
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen dan variabel kepuasan konsumen tidak
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Jasa, Citra Merek, Loyalitas, Kepuasan, Structual Equation
Modelling
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BAB 1V

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum UBER
1. Sejarah UBER

UBER adalah perusahaan transportasi online yang berasal dari San
Fransisco, California yang dirintis oleh Travis Kalanick dan Garret Camp.
Mereka berdua menciptakan aplikasi penyedia transportasi via smartphone
yang menghubungkan penumpang dengan pemilik kendaraan yang menyewa
kendaraannya sehingga memberikan kemudahan bagi orang yang akan
menggunakan jasa layanan transportasi lebih efisien, cepat, aman sekaligus
murah.

Berbeda dengan taksi konvensional, UBER diakses dengan menggunakan
aplikasi yang memberikan layanan jemput dari titik penjemputan yang
diinginkan oleh pelanggan. Selain itu, taksi konvensional menggunakan argo
sebagai acuan tarifnya, sedangkan UBER yang berbasis aplikasi memberikan
fair rate yang lebih rasional karena disesuaikan dengan jarak tempuh, tingkat
permintaan UBER serta kondisi jalan (kemacetan, jam sibuk dan lain-lain).

Awal mula UBER di San Fransisco pada tahun 2008 hanya menggunakan
mobil mewah jenis Lincoln Town Car, Mercedes-Benz S550, Cadillac
Escalade serta BMW 7 series. Namun di akhir tahun 2012, UBER
mengembangkan pangsa pasarnya lebih luas dengan menjangkau berbagai
lapisan masyarakat/ Dengan adanya permintaan dari kalangan masyarakat

kelas menegah ke bawah UBER pun meluncurkan UBER X, yaitu dengan
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menggunakan jenis mobil menengah dengan tarif yang lebih murah. UBER
sendiri masuk ke Indonesia pada tahun 2014 dan saat ini sudah memiliki
kantor operasional di berbagai kota seperti Jabodetabek, Bandung, Surabaya,

Malang,Yogyakarta dan Bali (sumber : Forum UBER Indonesia, 2016).

Rider app Partner app

Gambar 4.1 Logo Aplikasi UBER

Sumber: Uber Technologies, Inc

BER

Gambar 4.2 Logo UBER

Sumber: www.uber.com

Pada gambar 4.1, terlihat pada bagian kiri merupakan logo UBER dengan
warna biru untuk pengguna dan merah (kanan) untuk pengendara UBER
(Driver). Logo tersebut merupakan hasil riset yang dilakukan oleh perusahaan
UBER yang dianggap sesual untuk semua negara. Riset yang dilakukan
meliputi arsitektur, tekstil, pemandangan, seni dan fashion di berbagai negara

yang dilayani UBER sedangkan pada gambar 4.2 terlihat logo UBER yang
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dapat terlihat pada website resmi UBER dan halaman pertama sebelum “sign
in” yang dilengkapi dengan background sesuai dengan negara dan kota
masing-masing pengguna yang mewakilkan kebudayaan-kebudayaan negara
atau kota pengguna berada. Adapun tagline UBER sebelumnya adalah
“Everyone private driver” menjadi lebih sederhana yaitu “Get there” (sumber:
Reska K.N, Tekno.Kompas.com, 2016).
Jenis Layanan UBER
Pada aplikasi UBER di Indonesia terdapat 4 layanan yang disediakan
yaitu:
1) uberMOTOR
uberMOTOR adalah layanan transportasi sepeda motor yang dapat
mengantar pelanggan ke berbagai tempat, lebih mudah dicari, dan
lebih cepat didapat.
2) uberX
uberX adalah layanan transportasi mobil yang dapat mengantar
pelanggan ke berbagai tcmpat, lebih mudah, lebih cepat dan lebih
nyaman. Mobil yang dipesan merupakan mobil tipe kelas
menengah seperti Avanza, Ayla, Datsun, Innova, dan mobil
menengah lainnya.
3) uberXL
uberXL adalah layanan transportasi mobil yang sama dengan
uberX, yang membuat berbeda adalah layanan tersebut memastikan

pelanggan mendapatkan mobil yang dipesan berukuran besar yang
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Pada penelitian ini, kualitas layanan uber terbagi menjadi 5 komponen pokok,

yaitu realibility, responsive, assurance,

empathy dan

tangible. Hasil

pencapaian tiap-tiap komponen pengukuran adalah sebagai berikut:

a. Realibility

Adalah kemampuan untuk melakukan pelayanan yang dijanjikan,

terpercaya dan akurat. Hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang

masuk sebagai respon dari 6 pertanyaan kepada responden terdapat pada

tabel 4.2 di bawah ini

Tabel 4.2 Realibility

Indikator

Skor

Pcrsentasej

R1

UBER  menyediakan  jasa
sesuai dengan yang dijanjikan

445

78,76%

R2

Ketika pelanggan mengalami
masalah, UBER dapat
diandalkan dalam menangani
masalah jasa yang diberikan ke
pelanggan

399

70,62%

UBER merupakan perusahaan
taksi  online yang dapat
diandalkan

434

76,81%

R4

UBER menyampaikan jasanya
sesuai dengan waktu yang
dijanjikan

415

73.45%

R5

UBER tidak pernah melakukan
kesalahan dalam
menyampaikan jasanya kepada
pelanggan

334

59,12%

R6

UBER menyediakan layanan
surat
menyurat/Mailbox/Comment
Box tanpa ada error

63.19%

Skor total realbility mencapai 2.384 / (5 x 6 x 113) = 2.384 / 3.390 =

0,7032 atau setara dengan 70,23%. Berdasarkan skala hasil olah data

pada tabel 4.2 dapat kita ketahui bahwa indikator yang memiliki nilai
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tertinggi adalah indikator yang memiliki pernyataan “UBER
menyediakan jasa sesuai dengan yang dijanjikan” yaitu sebesar 78,76%.
Hal itu menyatakan bahwa sebagian besar responden mempercayai jasa
yang diberikan perusahaan uber kepada pelanggan sudah sesuai dengan
apa yang dijanjikan oleh perusahaan. Sedangkan indikator yang memiliki
nilai terendah adalah yang memiliki pernyataan “UBER tidak pernah
melakukan kesalahan dalam menyampaikan jasanya kepada pelanggan™
yaitu sebesar 59,12%, hal ini menyatakan bahwa scbagian besar
responden mempercayai bahwa uber tidak semua tidak pernah
melakukan kesalahan dalam menyampaikan jasanya kepada pelanggan.

. Responsive

Adalah Kesediaan dan kesigapan dalam membantu pelanggan dalam
menyediakan jasa yang cepat dengan baik. Hasil rckapitulasi dari
jawaban responden yang masuk sebagai respon dari 4 pertanyaan kepada

responden terdapat pada tabel 4.3 di bawah ini

Tabel 4.3 Responsive )
Indikator Skor Persentase
RES 1 | UBER menginformasikan
pelanggan  tentang kepastian 412 72.92%
suatu jasa B
RES 2 | UBER memberikan pelayanan
yang cepat dan benar bagi 413 73,10%
pelanggan B
RES3 | UBER  bersedia  membantu 401 74.51%
pelanggan
RES 4 | UBER selalu siap dalam
menanggapi permintaan 407 72,04%
pelanggan

Skor total responsive mencapai 1.653 / (5 x 4 x 113) = 1.653 / 2260 =

0,7314 atau setara dengan 73,14%. Berdasarkan skala hasil olah data
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pada tabel 4.3 dapat kita ketahui bahwa indikator yang memiliki nilai
tertinggi adalah indikator yang memiliki pernyataan “UBER bersedia
membantu pelanggan” yaitu sebesar 74,51%. Hal ini menyatakan bahwa
sebagian besar responden setuju daya tanggap UBER dalam membantu
pelanggan. Sedangkan indikator yang memiliki nilai terendah adalah
indikator yang memiliki pernyataan “UBER selalu siap dalam
menanggapi permintaan pelanggan” yaitu sebesar 72,04% hal ini
menyatakan bahwa sebagian besar responden merasakan daya tanggap
UBER siap dalam menanggapi permintaan pelanggan.
c. Assurance

Adalah jaminan yang diberikan oleh perusahaan dalam memberikan jasa
yang dinikmati oleh pelanggan. Hasil rekapitulasi dari jawaban
responden yang masuk sebagai respon dari 4 pertanyaan kepada
responden terdapat pada tabel 4.4 di bawah ini

Tabel 4.4 Assurance

Indikator Skor Persentase
Al Driver UBER menanamkan rasa 411 72.74%
percaya pada pelanggan B
A2 Tarif pembayaran UBER sesuati
dengan peraturan pemerintah 392 69.38%

Indonesia
A3 Driver UBER secara konsisten

: 389 68,85%
bersikap sopan B
A4 Driver UBER memiliki
pengetahuan/keahlian yang . o
cukup dalam melakukan 381 67,43%
pekerjaanya

Skor total Assurance mencapai 1.573 / (5 x 4 x 113) = 1.573 / 2260 =
0,6960 atau setara dengan 69,60%. Berdasarkan hasil olah data pada

tabel 4.4 dapat kita ketahui bahwa indikator dengan skor tertinggi adalah
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yang mempuyai pernyataan “Driver UBER menanamkan rasa percaya
kepada pelanggan” yaitu sebesar 72,74%. Hal ini menyatakan bahwa
responden mempercayai driver UBER dalam menggunakan jasa UBER.
Sedangkan indikator yang memiliki nilai terendah adalah indikator yang
mempunyai pernyataan “Driver UBER memiliki pengetahuan/keahlian
yang cukup dalam melakukan pekerjaanya” yaitu sebesar 67,43%. Hal ini
menyatakan bahwa sebagian besar responden merasa driver UBER masih
memiliki  pengetahuan/keahlian yang cukup dalam melakukan
pekerjaannya.

. Empathy

Perusahaan memahami masalah yang terjadi pada para konsumennya dan
bertindak demi kepentingan konsumen, serta memberikan perhatian
personal kepada para konsumen. Hasil rekapitulasi dari jawaban
responden yang masuk sebagai respon dari 5 pertanyaan kepada

responden terdapat pada tabel 4.5 di bawah in1
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Tabel 4.5 Empathy

Indikator Skor Persentase

El UBER memberikan perhatian
individual kepada para 370 65,49%
pelanggan

E2 i i
Driver UBER memahami 3188 68.67%
kebutuhan pelanggan

E3 UBER memiliki driver yang
memberikan perhatian yang baik 383 67,79%
untuk setiap pelanggannya

E

4 UBER mengutamakan 404 71.50%

Pelanggan

ES UBER memiliki jam operasi 434 76.81%

yang cocok bagi pelanggan

Skor total Empathy mencapai 1.979 / 5 x 5 x 113 = 1.979 / 2.825 =
0,7005 atau setara dengan 70,05%. Berdasarkan hasil olah data pada
tabel 4.5, maka dapat diketahui bahwa indikator dengan skor tertinggi
adalah indikator yang memiliki pernyataan “UBER memiliki jam operasi
yang cocok bagi pelanggan” yaitu scbesar 76,81%. Hal ini menyatakan
bahwa sebagian besar responden sctuju bahwa UBER memiliki jam
operasi yang cocok dengan pelanggan, sedangkan indikator dengan skor
terendah adalah indikator yang memiliki pernyataan “UBER memberikan
perhatian individual kepada para pelanggan™ yaitu sebesar 65,49%. Hal
ini menyatakan bahwa responden cukup setuju bahwa UBER
memberikan perhatian individual kepada para pelanggan”

Tangible

Merupakan bukti fisik yang diberikan / diperlihatkan oleh perusahaan
dalam memberikan jasa nya kepada pelanggan. Hasil rekapitulasi dari
jawaban responden yang masuk scbagai respon dari 5 pertanyaan kepada

responden terdapat pada tabel 4.6 di bawah i1
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Tabel 4.6 Tangible

Indikator Skor Persentase
T1 UBER memiliki
aplikasi/peralatan/fasilitas yang 455 80,53%
modern
T2 UBER memiliki
aplikasi/peralatan/fasilitas 419 74,16%
berdaya tarik visual
T3 Kendaraan ‘ UBER sangat 414 73.27%
nyaman bagi pelanggan
T4 Driyer UBER berpenampilan 400 71.15%
rapi dan sopan
TS Kendaraan yang  digunakan
sesuai dengan jenis layanan yang 415 73,45%

disediakan UBER

Skor total tangible mencapai 2.105 / (5 x 5 x 113) = 2.105 / 2.825 =
0,7415 atau setara dengan 74,15%. Berdasarkan hasil olah data pada
tabel 4.6, maka dapat diketahui bahwa indikator yang memiliki skor
tertinggi adalah indikator yang mempunyai pernyataan “UBER memiliki
aplikasi/peralatan/fasilitas yang modern™ yaitu sebesar 80,53%. Hal ini
menyatakan bahwa responden sangat setuju bahwa UBER memiliki
aplikasi/peralatan/fasilitas yang modern, sedangkan indikator yang
memiliki skor terendah adalah indikator yang mempunyai pernyataan
“Driver UBER berpenampilan rapi dan sopan” yaitu scbesar 71,15%. Hal
ini menyatakan bahwa responden cukup setyju driver UBER
berpenampilan rapi dan sopan.
2. Citra Merek
Hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk sebagai respon 5

pernyataan kepada responden terdapat pada tabel 4.7 di bawah ini:
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Tabel 4.7 Citra Merek

Indikator Skor Persentase
1 E - ; -
CM UB _R mudah dikenali sebagai 186 68.32%
taksi online
CM2 | Ketika saya mau menggunakan o
taksi, saya selalu ingat UBER 393 69,56%
CM3 | UBER adalah taksi online yang
terkenal di DKI Jakarta 423 74.87%
CM4 | UBER memiliki ciri khgs yang 395 69.91%
berbeda dengan merek lain
CMS5 | Setiap saat saya mendengar taksi o
online, saya selalu ingat UBER 380 67,26%

Skor total citra merek mencapai 1.977 /(5 x 5x 113)=1.977/2.825 = 0,6998
atau setara dengan 69,98%. Berdasarkan hasil olah data pada tabel 4.7, maka
dapat diketahui bahwa indikator yang memiliki skor tertinggi adalah indikator
yang memiliki pernyataan “UBER adalah taksi online yang terkenal di DKI
Jakarta” yaitu sebesar 74,87%. Hal ini menyatakan bahwa responden setuju
bahwa UBER merupakan taksi online yang terkenal di DKI Jakarta,
sedangkan indikator yang memiliki skor terendah adalah indikator yang
memiliki pernyataan “Sectiap saat saya mendengar taksi online, saya ingat
UBER” yaitu sebesar 67,26%. I[lal ini menyatakan responden ketika
mendengar taksi online responden cukup banyak langsung ingat dengan
UBER.

Kepuasan

Hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk sebagai respon 9

pernyataan kepada responden terdapat pada tabel 4.8 di bawah ini:
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Tabel 4.8 Kepuasan

Indikator Skor Persentase
K1 Saya puas dengan layanan

UBER 413 73,10%
K2 Saya puas dengan kondisi fisik
kendaraan yang disediakan
K3 Saya puas dengan aplikasi/fitur
yang ditampilkan
K4 Saya merasa sangat senang
menggunakan layanan jasa taksi 412 72,92%
online bermerek UBER
K5 Saya akan menggunakan
layanan UBER di masa yang
akan datang dan
berkesinambungan
K6 Saya puas dengan  cepat
tanggapnya UBER
K7 Saya merasa aman dan nyaman
menggunakan fasilitas 409 72,39%
transportasi online UBER
K8 Saya cukup nyaman dengan
aplikasi UBER yang disajikan
K9 Saya mendapatkan  jaminan
aman dan nyaman selama 404 71,50%
menggunakan jasa UBER

422 74,69%

426 75,40%

408 72,21%

405 71,68%

422 74,69%

Skor total Kepuasan mencapai 3.721 /(5 x 9 x 113) = 3.721 / 5.085 = 0,7318
atau setara dengan 73,18%. Berdasarkan hasil olah data pada tabel 4.8, maka
dapat diketahui bahwa indikator yang memiliki skor tertinggi adalah indikator
yang memiliki pernyataan “Saya puas dengan aplikasi/fitur yang ditampilkan”
yaitu sebesar 75,40%. Hal in1 menyatakan bahwa responden puas terhadap
aplikasi/fitur yang ditampilkan pada smartphone responden, sedangkan
indikator yang memiliki skor terendah adalah indikator yang memiliki
pernyataan “Saya mendapatkan jaminan aman dan nyaman selama
menggunakan jasa UBER” yaitu sebesar 71,50%. Hal ini menyatakan bahwa
responden masih cukup puas atas jaminan aman dan nyaman yang diberikan

oleh perusahaan dalam menggunakan jasa perusahaan.
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4. Loyalitas
Hasil rekapitulasi dari jawaban responden yang masuk sebagai respon 5
pernyataan kepada responden terdapat pada tabel 4.9 di bawah ini:

Tabel 4.9 Loyalitas

Indikator Skor Persentase
L1 Saya selalu ingin menggunakan
jasa layanan UBER 374 66,19%
1.2 Saya  selalu  membicarakan
keunggulan jasa layanan UBER 354 62,65%
kepada orang lain
L3 Saya akan merekomendasikan
jasa layanan UBER kepada 384 67,96%
orang lain
L4 Saya ak'ap menggunakan jasa 376 66.55%
o layanan ini seterusnya
L5 Saya tidak memiliki keinginan
untuk berpindah ke penyedia 325 57,52%
jasa taksi online lainnya

Skor total loyalitas mencapai 1.813 /(5 x 5 x 113) = 1.813 / 2.825 = 0,6418
atau setara dengan 64,18%. Berdasarkan hasil olah data pada tabel 4.9, maka
dapat diketahui bahwa indikator yang memiliki skor tertinggi adalah indikator
yang memiliki pernyataan “Saya akan merekomendasikan jasa layanan UBER
kepada orang lain” yaitu sebesar 67,96%. Hal ini menyatakan responden akan
merekomendasikan jasa layanan UBER kepada orang lain selain dirinya,
sedangkan indikator yang memiliki skor terendah adalah indikator yang
memiliki pernyataan “Saya tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke
penyedia jasa taksi online lainnya™ yaitu sebesar 57,52%. Hal ini menyatakan
responden masih memiliki keinginan untuk berpindah ke penyedia jasa taksi

online lainnya.
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Dengan menggunakan program LISREL Ver. 8.7, maka diperoleh

hasil standardized loading factor, t-value, dan measurement error

yang dapat dilihat pada tabel 4.10 di bawah ini:

Tabel 4.10 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Realibility
Variabel/Indikator | Standardized Loading Error
Factor
R1 0,58 0,66
R2 0,50 0,75
R3 0,8 0,36
R4 0,71 0,49
R5 0,49 0,76
| R6 0,50 0,75

Dari tabel 4.10 menunjukkan bahwa di dalam variabel realibility yang

merupakan variabel/indikator teramati yaitu RI, R2, RS, dan R6

memiliki nilai error yang tinggi dan memiliki Standardized Loading

Factor yang rendah. Oleh karena itu variabel/indikator tersebut harus

dihilangkan. Setelah R1,R2, R5 dan R6 dihilangkan , maka output

yang dihasilkan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.11 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Realibility 11

Variabel ‘Standardized Loading Error
Factor
R3 0,79 0,37
R4 0,71 0,5

Dari tabel 4.11 menunjukkan bahwa di dalam variabel teramati yaitu

R4 sudah memiliki nilai error yang rendah dan memiliki nilai

stundardized loading factor yang tinggi, hal ini menunjukkan data

sudah valid.
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Tabel 4.12 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Responsive
Variabel Standardized Loading Error
Factor
RESI1 0,64 0,59
RES?2 0,81 0,35
RES3 0,62 0,61
RES4 0,65 0,57

Dari tabel 4,67 menunjukkan bahwa di dalam variabel Responsive
yang merupakan variabel/indikator teramati yaitu RES1, RES3 dan
RES4 memiliki nilai error yang tinggi dan memiliki standardized
loading factor yang rendah. Oleh karena itu variabel/indikator tersebut
harus dihilangkan, namun karena variabel laten setidaknya memiliki 2
variabel teramati, oleh karena itu hanya RES1 dan RES3 yang
dihilangkan karena memiliki nilai erroi yang tertinggi dan standardize
loading factor terendah. Setelah RES1 dan RES3 dihilangkan, maka
output yang dihasilkan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.13 Standardized Loading Factor dan Measurement Error
Responsive 11

Variabel Standardized Loading Error
Factor
| RES2 0,79 0,37
RES4 0,63 0,61

Dari tabel 4.13 menunjukkan bahwa di dalam variabel teramati yaitu
RES4 masih memiliki error yang masih cukup tinggi, namun indikator
i tidak mungkin dihilangkan, karena di dalam variabel laten minimal
harus memiliki dua variabel teramati. Hal ini mengidikasikan bahwa
pertanyaan yang diajukan belum dapat secara baik untuk mengukur

variabel latennya.



C

d

Uji validitas Assurance

43049.pdf

Tabel 4.14 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Assurance
Variabel Standardized Loading Error
Factor
Al 0,85 0,28
A2 0,56 0,69
A3 0,82 0,33
A4 0,75 0,44

Dari tabel 4.14 menunjukkan bahwa di dalam variabel Assurance yang

merupakan variabel/indikator teramati yaitu A2 memiliki nilai error

yang tinggl dan memiliki standardized loading factor yang rendah.

Oleh karena itu variabel/indikator tersebut harus dihilangkan. Setelah

A2 dihilangkan , maka output yang dihasilkan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.15 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Assurance 11

Variabel Standardized Loading | Error
Factor
Al 0,85 0,28
A3 0,83 0,32
A4 0,76 0,43

Dari tabel 4.15 terlihat bahwa pada variabel A1,A3 dan A4 sudah

valid, dimana error sudah tergolong rendah dan standardized loading

Uji validitas Empathy

Jactor yang tergolong tinggi.

Tabel 4.16 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Empathy
Variabel Standardized Loading Error
Factor
E1 0,77 0,41
2 0,85 0,27
E3 0,78 0,39
E4 0,83 0,32
ES 0,68 0,54
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Dari tabel 4.16 menunjukkan bahwa di dalam variabel Empathy yang
merupakan variabel/indikator teramati yaitu E1, E2, E3, E4, dan ES
memiliki nilai error yang rendah dan memiliki standardized loading
Jactor yang tinggi, hal ini menunjukkan data sudah valid

Uji validitas Tangible

Tabel 4.17 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Tangible
Variabel Standardized Loading Error
Factor
T1 0,58 0,67
12 0,76 0,42
13 0,86 0,25
T4 0,69 0,50
T5 0,71 0,50

Dari tabel 4.17 menunjukkan bahwa di dalam variabel tangible yang
merupakan variabel/indikator teramati yaitu T1 memiliki nilai error
yang tinggi dan memiliki standardized loading factor yang rendah,

oleh karena itu T1 harus dihilangkan. Setelah T1 dihilangkan maka

ouput menjadi:

Tabel 4.18 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Tangible 11 -
Variabel Standardized Loading Error
Factor
12 B 0,76 0,43
13 0,87 0,25 N
T4 0,70 0,50 |
15 0,71 0,50

Dari tabel 4.18 menunjukkan bahwa di dalam variabel teramati yaitu
12, T3, T4, dan T5 memiliki nilai error yang rendah dan memiliki
standardized loading factor yang tinggi, hal ini menunjukkan data

sudah valid.
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Tabel 4.19 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Citra Merek

Variabel Standardized Loading Error
Factor
CM1 0,58 0,66 R
CM2 0,83 0,31
CM3 0,75 0,44
CM4 0,70 0,51
CMS5 0,89 0,21 )

Dari tabel 4.19 menunjukkan bahwa di dalam variabel citra merek

yang merupakan variabel/indikator teramati yaitu CM1 memiliki nilai

error yang tinggi dan memiliki standardized loading factor yang

rendah, oleh karena itu CMI1

dihilangkan output menjadi:

harus dihilangkan.

Setelah

CMI1

Tabel 4.20 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Citra Merek I1

Variabel Standardized Loading Error
Factor
CM2 0,82 0,32
CM3 0,74 0,46
CM4 0,70 0,51
CM5 0,90 0,19

Dari tabel 4.20 menunjukkan bahwa di dalam variabel teramati yaitu

CM2, CM3, CM4, dan CMS memiliki nilai error yang rendah dan

memiliki standardized loading factor yang tinggi, hal ini menunjukkan

data sudah valid.
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Tabel 4.21 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Kepuasan
Variabel Standardized Loading Error
Factor
K1 0,91 0,17
K2 0,83 0,31
K3 0,81 0,35
K4 0,85 0,27
K5 0,85 0,28
K6 0,82 0,33
K7 0,89 0,21
K8 0,89 0,20
K9 0,86 0,25

Dari tabel 4.21 menunjukkan bahwa di dalam variabel kepuasan yang

merupakan variabel/indikator teramati yaitu K1, K2, K3, K4, K5, K6,

K7, K8, dan K9 memiliki nilai error yang rendah dan memiliki

standardized loading factor yang tinggi, hal ini menunjukkan data

sudah vahd.

h  Uji validitas Loyalitas

Tabel 4.22 Standardized Loading Factor dan Measurement Error

Loyalitas
Variabel Standardized Loading Error
. Factor
L1 0,90 0,19
1.2 0,88 0.23 |
L3 0,91 0,18
L4 0,86 0,26
L5 0,76 043 |

Dari tabel 4.22 menunjukkan bahwa di dalam variabel kepuasan yang

merupakan variabel/indikator teramati yaitu L1, L2, 1.3, .4, dan L5

memiliki nilai error yang rendah dan memiliki standardized loading

factor yang tinggi, hal ini menunjukkan data sudah valid.
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1) Analisis Model Pengukuran
Pada penelitian ini menggunakan composite reliability measure dan
variance extracted measure dalam mengevaluasi reliabilitas dari
model pengukuran. Dalam metode SEM, reliabilitas merupakan
batasan sejauh mana konsistensi suatu variabel laten dalam variabel
pengukurannya. Indikator yang memiliki reliabilitas tinggi adalah
indikator yang memiliki tingkat interkolerasi yang tingg) yang artinya
variabel teramati mengukur variabel laten yang sama dan sebaliknya
indikator yang memiliki reliabilitas rendah, memiliki tingkat
konsistensi yang rendah terhadap variabel laten. Dari hasil
standardized loading factor dan measurement error dari masing-

masing variabel teramati di atas, maka outputnya dapat dilihat pada

tabel 4.21
Tabel 4.23 Construct Reliability dan Variance Extracted
Variabel Construct Reliability | Variance Extracted
Reliability 0,70 0,51
Responsive 0,67 051
| Assurance 0,85 0,66 ]
Empathy 0,88 0,61
Tangible 0,84 0,58
Citra Merek 0,87 0,63 ]
Kepuasan 0,96 0,73
Loyalitas 0,93 0,74

Dari tabel 4.21 terlihat bahwa untuk variabel Reliability,
Assurance, Empathy, Tangible, Citra Merek, Kepuasan, dan Loyalitas
memiliki nilai construct reliability > 0,7 yang menunjukkan variabel
tersebut memenuhi syarat schingga variabel yang teramati sudah
reliable untuk mengukur variabel latennya dan pada variance

extracted variabel-variabel tersebut memiliki nilai variance extracted
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> 0,5, sehingga hal ini menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut
merupakan variabel yang valid dalam mengukur variabel latennya.

Untuk variabel Responsive memiliki nilai variance extracted yang
baik dan memenuhi syarat sehingga hal ini menunjukkan bahwa
variabel Responsive merupakan variabel yang valid dalam mengukur
variabel latennya, tetapi untuk nilai construct reliability masih rendah
atau tidak memenuhi syarat, sehingga variabel teramati belum reliable
untuk dapat mengukur variabel latennya.

Rendahnya nilai standardized loading factor dan tingginya
measurement error pada variabel teramati seperti variabel Responsive
menyebabkan nilai construct reliability dan variance extracted yang
rendah. Hal ini kemungkinan dapat terjadi dikarenakan ada pertanyaan
yang kurang dimengerti oleh responden, schingga dalam proses
pengisian ada terjadi kesalahan pahaman atas kalimat yang dimaksud.
Ditinjau dari hasil demografi responden, terlihat bahwa sebagian besar
responden dalam penelitian ini adalah yang berusia 20-35 tahun,
berprofesi karyawan swasta, memiliki tingkat pendidikan terakhir
adalah S1 dan memiliki pendapatan 5-10 juta. Hal ini menunjukkan
proses penyebaran kuesioner masih kurang bervariasi, sehingga
jawaban yang didapat masih belum mewakili seluruh konsumen
pengguna UBER di DKI Jakarta
Ui Kecocokan Keseluruhan Model
Berdasarkan hasil prelis dari program LISREL Ver. 8.7, didapatkan

berbagai jenis fif index yang digunakan untuk mengukur derajat



o3049.pdf

kesesuaian antara model yang dihipotesiskan dengan data yang
disajikan. Berikut adalah hasilnya untuk digunakan dalam menguji
apakah sebuah model diterima atau ditolak.

Tabel 4.24 Goodness Of Fit

Goodness of Fit | Hasil Model Cut-Off Value Keterangan
Index

RMSEA 0,074 <0,08 Good Fit
GFI 0,70 >0,90 Low Fit
AGFI 0,65 > 0,90 Low Fit
SRMR 0,058 <0,05 Marginal Fit
CF1 0,98 > 0,90 Good Fit
TLI/NNFI 0,98 > 0,90 Good Fit
NFI 0,96 > 0,90 Good Fit
RFI 0,95 > 0,90 Good Fit

IF1 0,98 >0.90 Good Fit

Menurut Malhorta dalam Widya (2012) RMSEA adalah indeks
yang digunakan untuk mengkompensasi chi-square statistic dalam
ukuran sampel yang besar. Nilai RMSEA yang lebih kecil atau sama
dengan 0,08 merupakan indeks yang dapat diterima dalam sebuah
model yang menunjukan close fit dari model tersebut berdasarkan
degree of freedom. Berdasarkan perhitungan program, hasil RMSEA
pada penelitian ini adalah 0,074 schingga model merupakan model
good fit

GFI adalah ukuran non statistikal yang mempunyai nilai antara 0
(poor fit) sampai dengan 1 (perfect pitch). Berdasarkan hasil
perhitungan program, hasil GFI pada penelitian ini adalah sebesar
0,70 sechingga model low fi1.

AGF]I diterima jika mempunyai nilai yang sama dengan atau lebih
besar dari 0,9. Adapun GFI dan AGFI adalah kriteria yang

memperhitungkan proporsi tertimbang dari varians dalam sebuah
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matriks kovarian sampel. Berdasarkan hasil perhitungan program,
hasil AGFI pada penelitian ini adalah sebesar 0,65 yang menunjukkan
model low fit.

Indeks RMR mewakili nilai residual yang diperoleh dari
mencocokkan matrik kovarian dari model yang dihipotesiskan dengan
matrik kovarian dari data sampel yang ada. SRMR mewakili nilai dari
seluruh standardized residuals yang mempunyai rentang 0 ke 1.
Berdasarkan perhitungan program, hasil SRMR pada penelitian ini
adalah sebesar 0,058 yang menunjukkan model termasuk golongan
marginal fit

Indeks CFI merupakan indeks yang tidak dapat dipengaruhi oleh
ukuran sampel karena itu untuk mengukur tingkat penerima sebuah
model nilai CFI yang direkomendasikan adalah di atas atau sama
dengan 0,9. Berdasarkan perhitungan program, hasil CFl adalah
sebesar 0,98 yang dikategorikan model good fit

Sedangkan untuk Goodness of Fit lainnya yakni: TLI/NNFI, NFI,
RFI, dan [F] dapat dikategorikan sebagai model good fit jika memiliki
nilai sebesar > 0,90 dan digolongkan marginal fit jika memiliki nilai
di kisaran 0,08 < Indeks < 0,90. Berdasarkan perhitungan program,
hasil TLI/NNFI, NFL, RFI, dan IFI adalah > 0,90, sehingga model
termasuk golongan good fit.

Pengujian Model Struktural
Model struktual adalah model mengenai struktur hubungan yang

membentuk atau menjelaskan kausalitas antara faktor. Pada penelitian
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ini dilakukan pengujian model structural untuk mengetahui hubungan
antara kualitas atau servqual (realibilty, responsive, assurance,
empathy, tangible), citra merek, kepuasan, dan loyalitas. H; dapat
diterima jika nilai t > 1,96. Berikut adalah hasil perhitungan kausalitas
antara masing-masing variabel penelitian

Tabel 4.25 Hasil Penelitian

Hubungan Variabel Estimate | Standard | t- value | Kesimpulan
Error

Servqual >Kepuasan | 0,73 0,73 9,00 Signifikan
Servqual - Loyalitas | 0,41 0,41 2,30 Signifikan
Citra Merek—> | 0,41 0,41 2,30 Signifikan
Kepuasan )
Citra Merek | 0,41 0.41 3.82 Signifikan
- Loyalitas ,. )
Kepuasan—> Loyalitas | 0,15 0,15 0,71 Tidak

o Signifikan

Model persamaan structural berupa diagram jalur (path diagram)
yang diproses dengan program LISREL Ver. 8.7 dengan hasil
perhitungan estimates, standardized solution dan (-value dapat dilihat
pada lampiran 2.

Berdasarkan tabel 4.25 dan Lampiran 2 menunjukkan persamaan
structural yang berupa diagram jalur atau path diagram. Diagram
tersebut menunjukan r-value dari masing-masing variabel yang
menunjukan signifikan atau tidaknya hubungan antara variabel laten
tesebut.Untuk pengujian hipotesisnya, dapat di intepretasikan sebagai
berikut:

1 Kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
H, : Kualitas layanan (X,) berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen (X;) diterima, adapun hubungan signifikan dan positif
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sebesar 0,73 dengan nilai t-value 9,00 yang berarti lebih besar dari
standard signifikasi pada alfa 5%, yakni sebesar 1,96. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa jika kualitas layanan UBER
ditingkatkan maka kepuasan konsumen UBER juga akan
meningkat (asumsi dengan kondisi tetap).

Kualitas layanan terhadap kualitas layanan

H, : Kualitas layanan (X,) berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen (Y) diterima, adapun hubungan signifikan dan positif
sebesar 0,41 dengan nilai t-value 2,30 yang berarti lebih besar dari
standard signifikasi pada alfa 5%, yakni sebesar 1,96. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa jika kualitas layanan UBER
meningkat dapat meningkatkan loyalitas konsumen UBER

Citra merek terhadap kepuasan konsumen

H;: Citra merek (X;) berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen (X3) diterima, adapun hubungan signifikan dan positif
sebesar 0,41 dengan nilai 7-value 2.30 yang berarti lebih besar dari
standard signifikasi pada alta 5%, yakni sebesar 1,96. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa jika citra merek UBER
meningkat dapat meningkatkan kepuasan konsumen UBER

Citra merek terhadap loyalitas konsumen

H;: Citra merek (X;) berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen (Y) diterima, adapun hubungan signifikan dan positif
sebesar 0,41 dengan nilai r-value 3,82 yang berarti lebih besar dari

standard signifikasi pada alfa 5%, yakni sebesar 1,96. Hasil
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penelitian ini menunjukkan bahwa jika citra merek UBER
meningkat dapat meningkatkan loyalitas konsumen UBER
5 Kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen
H;: kepuasan konsumen (X;) berpengaruh  positif terhadap
loyalitas konsumen (Y) ditolak, dan terima Hj: kepuasan
konsumen (X3) berpengaruh negative terhadap loyalitas konsumen
(Y), adapun hubungan antara kepuasan konsumen UBER dengan
loyalitas UBER kurang signifikan sebesar 0,15 dengan nilai t-value
0,71 yang berarti lebih kecil dari standard signifikasi pada alfa 5%,
yakni sebesar 1,96. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa jika
kepuasan konsumen UBER baik meningkat atau menurun tidak
akan mempengaruhi loyalitas konsumen UBER. Hal ini
kemungkinan dapat disebabkan karena konsumen sendiri tidak
terlalu memihak ke salah satu pihak penyedia kendaraan online,
dimana konsumen lebih memilih tarif perjalanan yang murah,
kendaraan online yang sedang banyak promo, aplikasi yang sedang
dapat berjalan dengan lancar, cepat dan mudah mendapatkan
kendaraan.
E. Pembahasan Hasil Penclitian
Hasil pengujian hipotesis pada penelitian ini dengan menggunakan
program Lisrel ver. 8.7 dapat dilihat pada tabel 4.23. Dari tabel tersebut
didapatkan bahwa untuk variabel kualitas layanan (SERVQUAL) terhadap
kepuasan, kualitas layanan (SERVQUAL) terhadap loyalitas, citra merek

terhadap kepuasan, dan citra merek terhadap kepuasan memiliki hubungan
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yang signifikan atau positif. Hasil hipotesis ini sejalan dengan penelitian

terdahulu dapat dilihat pada tabel di bawah 1ini

Tabel 4.26 Ringkasan kesimpulan peneliti terdahulu

Peneliti

Ringkasan Kesimpulan sesuai dengan variabel yang diteliti

Kualitas
_)
Kepuasan

Citra
Merek =2

Kepuasan

Kualitas
_)
Loyalitas

Citra
Merek -2
Loyalitas

Kepuasan
_)
Loyalitas

Aries dan
Najid
(2011)

Signifikan

Cony
Sondakh
(2015)

Signifikan

Signifikan

Signifikan

Dewi,
Suharyono,
dan
Andriani
(2014)

Signifikan

Signifikan

Tidak
Signifikan

Tidak
Signifikan

Signifikan

Nila, Gus,
dan Sepris
(2012)

Signifikan

Signifikan

Vincencia

(2016)

Signifikan

Signifikan

Signifikan

Ren Fang,
Tar Chi, I
Shou, dan
Wei Ti
(2015)

Signifikan

Tidak
Signifikan

Signifikan

Signifikan

Hamad dan
Naintara

(2014)

Signifikan

Signifikan

Signifikan

Berdasarkan tabel 4.24. diketahui bahwa pada penelitian ini terlihat bahwa

penelitian untuk hasil analisa data untuk hipotesis variabel kualitas terhadap

kepuasan, kualitas terhadap loyalitas, citra merek terhadap kepuasan dan citra

merek terhadap loyalitas scjalan atau sesuai dengan penelitian terdahulu selain

penelitian yang dilakukan Dewi, Suharyono, dan Andriani (2014) dan Ren

Fang, Tai Chi, I Shou dan Wei Ti (2015). Namun, pada hipotesis variabel

kepuasan terhadap loyalitas tidak sejalan dengan penelitian terdahulu. Walau
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kepuasan konsumen yang tinggi, tidak menjamin bahwa konsumen akan terus
menggunakan jasa yang disediakan Uber. Hal in1 dapat disebabkan konsumen
tidak loyal karena konsumen hanya mencari mobil yang dapat segera
menjemput dia untuk dapat beraktifitas dengan harga murah dan aplikasi yang
tidak error tanpa melihat merek perusahaan, walau sebenarnya konsumen bisa
jadi sudah merasakan pelayanan yang memuaskan dari Uber.

Adapun indikator-indikator yang memiliki nilai skor tertinggi dari masing-
masing variabel kualitas jasa, citra merek, kepuasan, dan loyalitas sebagai
berikut:

1 Indikator yang dominan pada variabel kualitas layanan Uber,
antara lain:
a.Indikator R1 dengan pernyataan “Uber menyediakan jas
sesuai dengan yang dijanjikan” dengan skor yang dominan
di antara indikator lainnya sebesar 78,76%. Hal ini berarti
Uber sudah menyediakan jasa sesuai dengan yang
dijanjikan kepada konsumen yaitu transportasi online.
b.Indikator RES3 dengan pernyataan “Uber bersedia
membantu pelanggan” dengan skor yang dominan di antara
indikator lainnya sebesar 74,51%. Hal ini berarti Uber siap
dalam membantu konsumen Uber yang berada dalam
masalah baik dalam penyampaian jasa atau sesudah
penyampaian jasanya.
c.Indikator Al dengan pernyataan “Driver Uber

menanamkan rasa percaya kepada pelanggan” dengan skor
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yang dominan di antara indikator lainnya sebesar 72,74%.
Hal ini berarti driver Uber memberikan rasa aman kepada
konsumen dalam mengkonsumsi layanan yang diberikan
oleh Uber, sehingga konsumen merasa aman dalam
menikmati layanan tersebut.

d.Indikator ES5 dengan pernyataan “Uber memiliki jam
operasi yang cocok bagi pelanggan” dengan skor dominan
di antara indikator lainnya sebesar 76,81%. Hal ini berarti
Uber sudah baik dalam beroperasi sesuai dengan kebutuhan
konsumen

e.Indikator T1 dengan pernyataan “Uber memiliki
aplikasi/peralatan/fasilitas yang modern” dengan skor
dominan di antara indikator lainnya sebesar 80,53%. Hal ini
berarti Uber sudah menggunakan teknologi terkini dalam
memberikan layanan yang terbaik kepada konsumen.

2 Variabel citra merek Uber, indikator yang dominan adalah CM3
dengan pernyataan “Uber adalah taksi online yang terkenal di DKI
Jakarta™ dengan skor dominan di antara indikator lainnya sebesar
74,87%. Hal ini berarti Uber mempunyai citra yang baik dan
dikenal oleh konsumen DKI Jfakarta.

3 Variabel kepuasan, indikator yang dominan adalah K3 dengan
pernyataan “Saya puas dengan aplikasi/fitur yang ditampilkan:

dengan skor dominan di antara indikator lainnya sebesar 75,4%.
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Hal ini berarti Uber sudah memberikan tampilan aplikasi/fitur yang
memuaskan bagi konsumen.

4 Varnabel Loyalitas, indikator yang dominan adalah L3 dengan
pernyataan ‘“Saya akan merekomendasikan jasa layanan Uber
kepada orang lain” dengan skor dominan di antara indikator
lainnya sebesar 67,96%. Hal ini berarti konsumen cukup puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh Uber, sehingga konsumen
bersedia untuk merekomendasikan jasa layanan Uber kepada orang
lain.

Dari hasil analisa deskriptif menunjukkan bahwa pelayanan Uber kepada
konsumen di DKI Jakarta cukup memuaskan. Hal ini dapat ditunjukkan dari
tanggapan responden terhadap Uber dari variabel kualitas jasa, citra merek dan
kepuasan tersebut menunjukkan nilai skor yang cukup tinggi, namun hasil
penclitian juga menunjukkan dimana loyalitas konsumen tidak terlalu
berpengaruh walau kepuasan konsumen cukup tinggi, hal ini ditunjukkan dari
indikator variabel loyalitas tersebut menunjukkan nilai skor yang cukup
rendah. Hal ini berarti konsumen walau sudah memiliki kepuasan yang tinggi
dalam menikmati jasa Uber, tidak membuat konsumen terikat pada Uber saja,
hal ini dapat disebabkan oleh konsumen tidak hanya menggunakan Uber saja,
tapi bisa menggunakan transportasi online lain dan tergantung dari ada promo

atau tidak, serta tersedia atau tidaknya transportasi di sekitar konsumen.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN
Penelitian ini dilakukan untuk melihat bagaimana kualitas layanan Uber X,
citra merek UBER terhadap kepuasan konsumen UBER dan loyalitas
konsumen UBER. Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan analissis
jalur (structural equation modeling) dan program LISREL 8.7 untuk
pengelolaan datanya, maka kesimpulan yang dapat diberikan pencliti adalah
sebagai berikut:

1) Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan program LISREL
Ver. 8.7 pada penelitian yang dilakukan, bahwa variabel kualitas
layanan (X,) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
(X3). Hal ini membuktikan kualitas layanan Uber X yang baik dapat
meningkatkan kepuasan konsumen dan sebaliknya juga.

2) Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan program LISREL
Ver. 8.7 pada penelitian yang dilakukan, bahwa variabel citra merek
(X3) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen (X3). Hal
ini membuktikan citra merek UBER yang baik dapat meningkatkan
kepuasan konsumen dan sebaliknya juga.

3) Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan programm LISREL
Ver. 8.7 pada penelitian yang dilakukan, bahwa variabel kualitas

layanan (X;) memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen



(Y). Hal ini membuktikan kualitas layanan Uber X yang baik dapat
meningkatkan loyalitas konsumen dan sebaliknya juga.

4) Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan program LISREL
Ver. 8.7 pada penelitian yang dilakukan, bahwa variabel citra merek
(X2) memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen (Y). Hal
ini membuktikan citra merek UBER yang baik dapat meningkatkan
loyalitas konsumen dan sebaliknya juga.

5) Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan program LISREL
Ver. 8.7 pada penelitian yang dilakukan, bahwa variabel kepuasan
konsumen (X3) tidak memiliki pengaruh positit terhadap loyalitas
konsumen (Y). Hal ini membuktikan kepuasan konsumen UBER yang
baik maupun jelek tidak akan mempengaruhi meningkatnya ataupun
menurunnya loyalitas konsumen. Hal ini kemungkinan dapat
disebakankan karena konsumen sendiri tidak terlalu memihak ke salah
satu pihak penyedia kendaraan online, dimana konsumen lebih
memilih tarif perjalanan yang murah, kendaraan online yang sedang
banyak promo, aplikasi yang sedang dapat berjalan dengan lancar,
cepat dan mudah mendapatkan kendaraan.

B. SARAN
Berdasarkan hasil penelitian ini , maka saran yang dapat diberikan oleh
peneliti adalah sebagai berikut:
1 Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan referensi untuk penelitian
selanjutnya untuk dikembangkan lagi, khususnya yang mengangkat tema

dan objek penelitian yang sama. Penelitian ini menggunakan variabel
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kualitas layanan yang terdiri dari lima dimensi, citra merek, kepuasan dan
loyalitas  konsumen UBER dengan menggunakan pendekatan secara
kuantitatif untuk menggambarkan secara umum hubungan antar variabel
layanan jasa UBER. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menggunakan
pendekatan kualitatif dengan menggunakan variabel yang sama atau
tambahan variabel lainnya.

Berdasarkan penelitian bahwa indikator di dalam variabel realibilty
terdapat indikator yang bernilai rendah, yaitu pernyataan “UBER tidak
pernah melakukan kesalahan dalam menyampaikan jasanya kepada
pelanggan” sebesar 59,12%. Berarti UBER dalam menyampaikan jasanya
seperti penyediaan layanan mailbox, tepat waktu dalam penjemputan,
menyampaikan jasa dengan handal, dan terkait dengan indikator di dalam
variabel realibility masih sering melakukan kesalahan, maka perlu
diberikan pelatihan dalam menyampaikan jasa dengan baik.

Berdasarkan penelitian bahwa indikator di dalam variabel responsive
memiliki nilai indikator yang cukup tinggi, maka diperlukan peningkatan
dari seluruh indikator yang dimaksud tersebut.

Berdasarkan penelitian bahwa indikator di dalam variabel assurance
memiliki nilai indikator yang bernilai rendah yaitu pernyataan “Driver
UBER memiliki pengetahuan/keahlian yang cukup dalam melakukan
pekerjaanya” sebesar 67,43%. Hal ini berarti driver UBER saat ini masih
memiliki keahlian yang kurang dalam melakukan pekerjaannya, maka
perusahaan diperlukan melakuakn seleksi dalam pemilihan driver yang

memiliki pengetahuan/keahlian yang handal.
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Berdasarkan penelitian bahwa indikator di dalam variabel empathy
terdapat indikator yang bernilai rendah yaitu pernyataan “UBER
memberikan perhatian individual kepada para pelanggan” sebesar 65,49%.
Hal ini kemungkinan dikarenakan driver UBER terkadang hanya mau
membantu konsumen dalam perjalanan dari titik A ke titik B saja, namun
ketika ada naik turunnya barang konsumen, driver sering acuh tak acuh.
Oleh karena itu perusahaan sebaiknya memberikan training kepada driver.

Berdasarkan penelitian bahwa indikator di dalam variabel rangible
memiliki nilai indikator yang cukup tinggi, maka diperlukan peningkatan
dari seluruh indikator yang dimaksud tersebut.

Berdasarkan penelitian bahwa indikator di dalam variabel citra merek
terdapat indikator yang bernilai rendah yaitu pernyataan “Setiap saat saya
mendengar taksi online, saya selalu ingat UBER” sebesar 67,26%. Hal ini
memungkinkan dikarenakan jarang adanya promo UBER didengar atau
dilihat oleh masyarakat/konsumen. Oleh karena itu perusahaan disarankan
dapat meningkatkan promosinya dan promosi tersebut dapat lebihs erring
didengar ataupun dilihat oleh masyarakat/konsumen.

Berdasarkan penelitian bahwa indikator di dalam variabel kepuasan
memiliki nilai indikator yang cukup tinggi, maka diperlukan peningkatan
dari seluruh indikator yang dimaksud tersebut.

Berdasarkan penelitian bahwa indikator di dalam variabel loyalitas
terdapat indikator yang bernilai rendah yaitu pernyataan “Saya tidak
memiliki keinginan untuk berpindah ke penyedia jasa taksi online lainnya™

sebesar 57,52%. Hal ini memungkinkan dikarenakan konsumen tidak
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memthak kepada salah satu penyedia layanan jasa kendaraan online,
dikarenakan sering terjadinya aplikasi error, adanya promo yang menarik
di berbagai pihak, kendaraan yang tersedia dalam pengambilan jasa oleh
konsumen dan berbagai faktor lainnya. Oleh karena itu perusahaan
disarankan untuk dapat melakukan riset untuk meningkatkan loyalitas
konsumen UBER agar tetap dapat menggunakan UBER terus menerus
tanpa pindah ke perusahaan penyedia jasa kendaraan online lainnya

Dalam praktek nya untuk menerapkan perbaikkan baik dalam scgi kualitas,
citra merek, kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen disarankan agar
melakukan survey kecil atau diteliti kembali berbagai faktor terkait dengan

apa yang mau diperbaiki.
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Kepada Yth.

Penumpang UBER Taksi

Dalam rangka untuk menyelesaikan pendidikan Magister Manajemen di Universitas Terbuka,
maka di adakan studi kualitas, citra merek, kepuasan dan loyalitas pelanggan yang
menggunakan UBER taksi di DKI Jakarta. Oleh karena itu saya membutuhkan penilaian
Anda sebagai pengguna UBER taksi. Saya sangat menghargai kesediaan Anda dalam

meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini. Terima kasih.

Hormat Peneliti

Sumber: Helenia post, Tesis Balgis dan Tesis Vincencia F.
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Data Responden [Beri tanda contreng (V) pada kotak yang tersedia sesuai dengan data Anda]

Jenis Kelamin:

[ ] Laki-Laki L] Perempuan

Usia :

l:] <20 tahun [:] 20 — 35 tahun [:] 35 — 45 tahun
Pekerjaan:

[] Pelajar/Mahasiswa [] Karyawan Swasta [:]Wiraswasta

Tingkat Pendapatan:

[ 1> rp. 155t CIrp.10ji-155t LRp. 5it—10ijt
[:J Belum mempunyai penghasilan tetap

Pendidikan Terakhir:

[Isp [ Tsmp [T sma/sMk

[ s [ 1s3 [ ] Lain-lain :

Sumber: Helenia post, Tesis Balgis dan Tesis Vincencia F.

[:] > 45 tahun

D Lain-lain: ....

[ IRp. <5t

[ 1s1/D4
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Petunjuk:

Responden diminta menyatakan Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Kurang Setuju (3), Tidak
Setuju (TS) dan Sangat Tidak Setuju (STS) pada pernyataan di bawah ini. Pemberian nilai
untuk jawaban Sangat Setuju (SS) diberikan nilai 5 dan seterusnya menurun sampai pada

Jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) yang diberikan nilai 1

Contoh:

Pernyataan: "Uber menyediakan jasa sesuai yang dijanjikan"

Pada pernyataan di atas, Ani setuju bahwa jasa yang diberikan UBER sudah sesuai dan skor

yang diberikan Ani adalah 4

Kuesioner Kualitas Jasa:

No. | Pelayanan dan Fasilitas Persepsi Pelanggan

1. UBER menyediakan jasa sesuai yang dijanjikan

2. Ketika pelanggan mengalami masalah, UBER
dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa
yang diberikan ke pelanggan

3. UBER merupakan perusahaan taksi online yang
dapat diandalkan B
4. UBER menyampaikan jasanya sesuai dengan

waktu yang dijanjikan

5. UBER tidak pernah melakukan kesalahan dalam
menyampaikan jasanya kepada pelanggan

6. UBER menyediakan layanan surat
menyurat/Mailbox/Comment Box tanpa ada error

—

7. UBER menginformasikan pelanggan  tentang
kepastian suatu jasa

8. UBER memberikan pelayanan yang cepat dan
benar bagi pelanggan

9. UBER bersedia membantu pelanggan

10. | UBER selalu siap dalam ménanggapi permintaan
pelanggan

11. | Driver UBER menanamkan rasa percaya pada
pelanggan

12. | Tarif pembayaran UBER sesuai dengan peraturan

Sumber: Helenia post, Tesis Balqgis dan Tesis Vincencia F.
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pemerintah Indonesia

13. | Driver UBER secara konsisten bersikap sopan

14. | Driver UBER memiliki pengetahuan/keahlian
yang cukup dalam melakukan pekerjaanya

15. | UBER memberikan perhatian individual kepada
para pelanggan

16. | Driver UBER memahami kebutuhan pelanggan

17. | UBER memiliki driver yang memberikan
perhatian yang baik untuk setiap pelanggannya

18. | UBER mengutamakan kenyamanan pelanggan

19. | UBER memiliki jam operasi yang cocok bagi
pelanggan

20. | UBER memiliki aplikasi yang mudah digunakan
pelanggan

21. | UBER  memiliki aplikasi/peralatan/fasilitas
berdaya tarik visual

22. | Kendaraan UBLR sangat nyaman bagi pelanggan

23. | Driver UBER berpenampilan sopan

24. | Kendaraan yang digunakan Driver UBER sudah

sesuai dengan yang ditampilkan di aplikasi

Kuesioner Citra Merek:

No. | Pernyataan Skor
1. UBER mudah dikenali sebagai taksi online
5 Ketika saya mau mcnggﬁnakan taksi, Saya selalu ingat
) UBER
3 UBER adalah taksi online yang terkenal di DKI
| Jakarta 7
4 UBER memiliki ciri khas yang berbeda dengan merck
’ lain S
s Setiap saya mendengar taksi online, saya selalu ingat

UBLR

Sumber: Helenia post, Tesis Balgis dan Tesis Vincencia F.



Kuesioner Kepuasan Pelanggan:

No. | Pernyataan Skor

1. Saya puas dengan pelayanan UBER

2. Saya puas dengan kondisi fisik kendaraan yang
disediakan

3. Saya puas dengan aplikasi/fitur yang ditampilkan

4. Saya merasa sangat senang menggunakan layanan jasa
taksi online bermerek UBER

5. Saya akan menggunakan layanan UBER di masa yang
akan datang dan berkesinambungan

6. Saya puas dengan cepat tanggapnya UBER

7. Saya merasa aman dan nyaman menggunakan fasilitas
transportasi online UBER

8. Saya cukup nyaman dengan aplikasi UBER yang
disajikan

9. Saya mendapatkan jaminan aman dan nyaman selama

menggunakan jasa UBER

Kuesioner Loyalitas Konsumen

No. | Pernyataan Skor

1. Saya selalu ingin menggunakan jasa layanan UBER

2. Saya sclalu membicarakan keunggulan jasa layanan
UBER kepada orang lain

3. Saya akan merckomendasikan jasa layanan UBER
kepada orang lain o

4. Saya akan menggunakan jasa layanan ini seterusnya

5. Saya tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke

penyedia jasa taksi online lainnya

Sumber: Helenia post, Tesis Balgis dan Tesis Vincencia F.
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DATE: 5/21/2017
TIME: 1:02

LISREL 8.70
BY

Karl G. Joreskog & Dag Sorbom

This program is published exclusively by

Scientific Software International, Inc.
7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100
Lincolnwood, 1L 60712, U.S.A.

Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140
Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2004
Use of this program is subject to the terms specified in the
Universal Copyright Convention.
Website: www.ssicentral.com

The following lines were read from file EATESIS\LISREL\LISREL SECONDATESIS2.Spl:

Raw Data from File TESIS2.PSF

Latent Variables

servqual citra puas loyal

Relationships

R3-R4 = servqual

RES2 RES4 = servqual

Al A3 A4 = servqual

E1-ES = servqual

T2-T5 = servqual

CM2-CMS5 = citra

K1-K9 = puas

L1-1.5 - loyal

puas loyal = servqual citra

loyal = puas

!Lisrel Output: ND=3 SC

Path diagram

set error covariance between K5 and K4 free
set error covariance between K9 and K7 free
set error covariance between L3 and K1 free
End of Problem

Sample Sizec = 113

Covariance Matrix

1143049.pdf
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Kl 0.78
K2 0.48 0.52
K3 0.48 0.39 0.57
K4 0.65 047 0.49 0.91
K5 0.64 045 0.45 0.82 0.86
K6 0.62 045 0.47 0.61 0.56 0.83
K7 0.59 045 0.46 0.56 0.56 0.54
K8 0.60 0.44 047 0.58 0.57 0.54
K9 0.57 043 0.44 0.54 0.53 0.53
L1 0.63 0.48 0.50 0.71 0.67 0.60
L2 0.59 0.43 041 0.65 0.60 0.62
L3 0.70 0.47 0.45 0.72 0.68 0.62
L4 0.63 0.41 0.41 0.65 0.66 0.62
LS 0.55 0.34 0.29 0.53 0.48 0.48
R3 0.54 0.39 0.38 0.50 0.47 0.48
R4 0.38 0.37 0.37 0.43 041 0.44
RES2 0.51 0.39 0.38 0.52 0.47 0.47
RES4 0.40 0.33 0.35 0.38 0.37 0.41
Al 0.59 045 0.39 0.51 0.50 0.56
A3 0.58 0.48 0.42 0.57 0.55 0.52
A4 0.44 0.39 0.29 041 0.39 0.40
El 0.52 042 0.39 048 043 0.47
E2 0.53 0.39 0.36 0.50 0.49 0.52
E3 0.54 0.40 0.39 0.51 0.44 0.45
E4 0.52 0.40 0.38 0.47 0.48 0.49
ES 0.39 0.34 0.38 0.40 0.40 0.40
T2 0.51 0.37 0.42 0.51 0.47 0.47
T3 0.56 0.44 0.38 0.50 0.48 0.49
T4 0.39 0.34 0.27 041 0.41 0.36
TS 0.45 0.39 0.40 048 0.46 0.53
CM2 0.59 0.37 0.47 0.68 0.65 0.57
CM3 0.52 0.34 0.40 0.56 0.57 0.47
CM4 0.56 0.45 0.43 0.56 046 0.52
CMS 0.62 0.43 0.49 0.79 0.73 0.57

Covarniance Matrix

K8 0.59 0.70

K9 0.61 0.58 0.71

L1 0.56 0.57 0.55 1.00

1.2 0.49 0.50 0.51 0.80 1.03

1.3 0.55 0.54 0.53 0.80 0.81 1.01
L4 0.51 0.55 0.57 0.76 0.73 0.80
L5 041 0.45 041 0.72 0.79 0.72
R3 0.44 0.46 0.44 0.53 0.48 0.56
R4 0.37 0.39 0.40 0.50 0.43 0.39
RES2 0.49 0.44 0.46 0.51 0.46 0.53
RES4 0.37 0.33 0.41 0.39 048 0.44
Al 0.48 049 0.47 0.48 0.48 0.55
A3 0.54 0.48 0.53 0.69 0.59 0.62
Ad 0.44 041 0.45 0.45 045 0.43
El 0.43 0.45 0.47 0.57 0.50 0.53



E2 0.49 0.46 0.48 0.57 0.50 0.57
E3 0.49 0.46 0.45 0.62 0.51 0.52
E4 0.52 0.48 0.54 0.53 0.43 0.50
E5 0.41 0.41 0.37 0.45 0.35 0.38
T2 0.46 0.48 0.44 0.53 0.49 0.55
T3 0.50 0.48 0.46 0.54 051 0.54
T4 0.39 0.40 041 0.47 041 0.43
TS 0.44 0.43 0.47 0.50 0.54 0.49
CM2 0.50 0.54 0.45 0.71 0.62 0.63
CM3 042 0.47 0.42 0.46 0.41 0.51
CM4 0.50 0.50 0.52 0.62 0.68 0.63
CMS5 0.52 0.54 0.51 0.80 0.78 0.79
Covariance Matrix
L4 .5 R3 R4 RES2 RES4
L4 0.99
L5 0.72 1.13
R3 0.49 0.38 0.65
R4 0.44 0.33 0.47 0.69
RES2 0.44 0.36 0.46 0.40 0.73
RES4 0.40 027 0.39 0.40 0.47 0.80
Al 0.52 0.42 0.49 0.41 0.52 0.39
A3 0.62 0.50 0.51 0.48 0.55 0.43
A4 0.45 042 0.40 042 0.45 0.38
El 0.47 0.42 0.45 0.40 0.45 0.40
E2 0.54 0.41 042 0.43 0.49 0.39
k3 0.44 0.50 0.40 0.41 0.47 0.30
E4 0.51 0.35 0.44 0.39 0.49 0.41
ES 043 0.29 0.30 0.30 0.36 032
T2 0.48 0.36 041 0.37 0.48 0.39
T3 0.50 0.47 0.46 0.38 0.44 0.36
T4 0.45 0.36 0.29 0.26 0.33 0.18
Ts 0.51 0.37 0.36 0.38 0.39 0.40
CM2 0.60 0.48 0.41 0.35 0.39 0.17
CM3 0.47 0.32 0.42 0.28 031 0.20
CM4 051 0.56 0.44 0.32 0.49 0.36
CMS5 0.67 0.63 0.47 0.39 0.45 0.28
Covariance Matrix
Al A3 Ad El E2 E3
Al 0.72
A3 0.60 1.02
Ad 0.50 0.64 0.77
El 0.49 0.56 0.50 0.79
E2 0.50 0.58 0.52 0.50 0.68
I3 0.50 0.67 0.55 0.55 0.56 0.83
E4 0.51 0.63 043 0.51 048 0.51
E5 041 0.50 0.35 0.34 0.38 0.35



T2 0.46 0.49 0.36 0.40 0.42 0.42
T3 0.51 0.60 0.47 0.46 0.46 0.49
T4 0.34 0.43 0.33 0.35 0.39 0.41
TS 0.44 0.57 0.38 0.40 0.46 0.45
CM2 0.44 0.49 0.28 0.39 0.46 0.47
CM3 0.39 0.35 0.27 0.35 038 0.32
CM4 045 0.43 0.33 0.55 0.40 0.46
CMS 0.41 0.55 0.36 0.52 0.50 0.51

Covartance Matrix

E4 E5 T2 T3 T4 T5

E4 0.75
ES 0.38 0.67
T2 0.47 0.39 0.71
T3 0.53 0.39 0.45 0.65
T4 0.40 031 0.34 0.43 0.57
TS 0.52 0.39 0.39 0.46 0.40 0.83
CM2 0.40 0.50 0.44 0.47 0.40 0.45
CM3 043 0.40 0.41 0.42 0.30 0.35
CM4 0.47 0.42 0.47 0.49 0.39 0.49
CMs 0.45 0.45 0.47 0.51 0.43 0.43

Covariance Matrix

CMm2 CM3 CM4 CM5

CM2 1.27
CM3 0.74 1.05
CcM4 0.61 0.49 1.02
CM5 0.97 0.79 0.69 1.30

Number of Iterations = 24

LISREL Estimates (Maximum Likelihood)

Measurement Equations

K1 = 0.80*puas, Errorvar.= 0.13 , R*=0.83
(0.021)

6.20

K2 = 0.60%puas, Errorvar.= 0.15 , R*=0.70
(0.046)
13.14

(0.022)
6.88

K3 =0.61*puas, Errorvar.= 0.19 , R*=0.66
(0.050)
12.25

(0.028)
6.99

K4 = 0.80*puas, Errorvar.=0.28 ,R*=0.70
(0.061)

(0.040)

1143049.pdf



12.98

K5 = 0.77*puas, Errorvar.= 0.28 |, R*=0.68

(0.061)
12.61

K6 = 0.75*puas, Errorvar.=0.27 ,R*=0.68

(0.060)
12.63

K7 = 0.74*puas, Errorvar=0.16 , R*=0.77

(0.050)
14.74

K8 = 0.74*puas, Errorvar.=0.14 , R*=10.79

(0.049)
15.26

K9 = 0.72*puas, Errorvar.=0.19 ,R2=0.73

(0.053)
13.73

L1 = 0.90*loyal, Errorvar.= 0.19 , R?=0.81
(0.032)
5.84

L2 = 0.89*loyal, Errorvar.=0.24 | R*=0.77

(0.064)
13.95

L3 = 0.90*loyal, Errorvar.=0.19 , R>=0.81

(0.060)
15.00

L4 = 0.85*loyal, Errorvar.=0.26 ,R>*=0.74

(0.064)
13.27

1.5 = 0.80*loyal, Errorvar.=0.49 | R*=0.56

(0.078)
10.23

R3 = 0.64*servqual, Errorvar.= 0.24 , R*= 0.63

(0.064)
10.02

R4 = 0.59*servqual, Errorvar.= 0.34 , R*= 0.50

(0.069)
8.56

RES2 = 0.68*servqual, Errorvar.= 0.27 , R*=0.63

(0.067)

6.89

(0.040)
6.94

(0.039)
6.94

(0.024)
6.58

(0.022)
6.49

(0.028)
6.75

(0.038)
6.21

(0.032)
5.77

(0.041)
6.42

(0.070)
7.00

(0.034)
7.08

(0.047)
7.24

(0.038)
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10.06

RES4 = 0.56*servqual, Errorvar.= 0.49 , R*=0.39

(0.077)
7.28

7.08

(0.066)
733

Al =0.72*servqual, Errorvar=0.20 ,R*=0.73

(0.064)
1.21

(0.029)
6.85

A3 = 0.83*servqual, Errorvar.= 0.32 , R?=0.68

(0.078)
10.69

(0.046)
6.97

A4 = 0.67*servqual, Errorvar.= 0.33 , R*=0.58

(0.071)
9.42

(0.046)
7.16

El = 0.68*servqual, Errorvar.= 0.32

(0.071)
9.62

(0.045)
7.14

E2 = 0.70*servqual, Errorvar.= 0.18

(0.062)
11.25

(0.027)
6.84

E3 = 0.72*servqual, Errorvar.= 0.32

(0.072)
9.92

(0.045)
7.10

E4 = 0.71*servqual, Errorvar.= 0.24

(0.067)
10.68

(0.034)
6.97

ES = 0.55*servqual, Errorvar.= 0.37

(0.069)
7.96

(0.051)
7.29

T2 = 0.64*scrvqual, Errorvar.= 0.30

(0.068)
9.37

(0.042)
7.17

3 = 0.70*servqual, Errorvar.= 0.16

(0.061)
11.51

(0.024)
6.77

T4 = 0.53*servqual, Errorvar.= 0.29

(0.063)
8.50

(0.040)
725

,R*=0.59

,R2=0.73

,R*=0.68

,R*=0.45

, R2=0.57

,R*=0.75

R® =

1l
=
o
o

T5=0.65%servqual, Errorvar.= 0.41 , R*=0.50

(0.075)
8.58

(0.057)
7.24
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CM2 = 0.93*citra, Errorvar.= 041 ,R?=0.68
(0.090) (0.069)
10.35 5.91

CM3 = 0.75*citra, Errorvar.= 0.48 , R?= (.54
(0.086) (0.073)
8.78 6.63

CM4 = 0.71*citra, Errorvar.= 0.52 ,R2=0.49
(0.086) (0.076)
8.24 6.78

CMS5 = 1.03*citra, Errorvar.= 0.25 ,R2= 0.81
(0.086) (0.057)
11.88 4.39

Error Covariance for K5 and K4 = 0.21
(0.036)
5.80

Error Covariance for K9 and K7 = 0.082
(0.021)
3.93

Error Covariance for L3 and K1 = 0.061
(0.019)
3.17

Structural Equations
puas = 0.73*servqual + 0.28*citra, Errorvar.= 0.099 , R* = 0.90

(0.081) (0.065) (0.024)
9.00 4.33 4.04

loyal = 0.15*puas + 0.41*servqual + 0.41*citra, Crrorvar.= 0.20 . R? = 0.80

(0.21)  (0.18) .11 (0.042)
071  2.30 3.82 4.76

Reduced Form Equations

puas = 0.73*servqual + 0.28*citra, Errorvar.= (.099, R? = 0.90
(0.081) (0.065)
9.00 433

loyal = 0.52*servqual + 0.45*citra, Errorvar.- 0.20, R* ~ 0.80
(0.088) (0.087)
5.88 5.16
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Correlation Matrix of Independent Variables

servqual 1.00

citra 0.70 1.00
(0.06)
12.52

Covariance Matrix of Latent Variables

puas  loyal servqual citra

puas 1.00
loyal  0.85 1.00
servqual 093  0.83 1.00
citra  0.79 0.8l 0.70 1.00

Goodness of Fit Statistics

Degrees of Freedom = 518

Minimum Fit Function Chi-Square = 941.27 (P = 0.0)
Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 833.91 (P = 0.0)
Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 315.91
90 Percent Confidence Interval for NCP = (240.96 ; 398.78)

Minimum Fit Function Value = 8.40

Population Discrepancy Function Value (F0) = 2.82
90 Percent Confidence Interval for FO = (2.15 ; 3.56)
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.074
90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.064 ; 0.083)
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00

Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 8.82
90 Percent Confidence Interval for ECVI = (8.15; 9.56)

ECVI for Saturated Model = 10.63

ECVI for Independence Model = 197.56

Chi-Square for Independence Model with 561 Degrees of Freedom = 22058 81

Independence AIC =22126.81
Model AIC = 987.91]
Saturated A1C = 1190.00
Independence CAIC = 22253.54
Model CAIC = 1274.92
Saturated CAIC = 3407.80

Normed Fit Index (NFI1) = 0.96

Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.98
Parsimony Normed Fit Index (PNFI) — 0.88
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Comparative Fit Index (CFI) = 0.98
Incremental Fit Index (IFT) = 0.98
Relative Fit Index (RFI) = 0.95

Critical N (CN) = 71.89

Root Mean Square Residual (RMR) = 0.050
Standardized RMR = 0.058
Goodness of Fit Index (GFI) = 0.70
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.65
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.61

The Modification Indices Suggest to Add the
Pathto from  Decrease in Chi-Square New Estimate
A4 citra 9.0 -0.26
CM4 servqual 13.4 041

The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance
Between and Decrease in Chi-Square New Estimate

L4 K9 8.0 0.06
LS L2 9.3 0.11
R4 R3 11.9 0.10
RES4 L2 9.5 0.1
Al L1 11.8 -0.07
A4 A3 8.1 0.09
E3 L1 9.4 0.08
E3 L4 9.9 -0.09
T4 RES4 11.6 -0.12
T4 T3 92 0.07
CM4 K5 11.8 -0.09
CM5 Al 8.4 -0.08

Time used: 0.187 Seconds
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