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Abstrak - Penelitian ini bertujuan untuk menguji
pengaruh customer loyalty dengan melihat perbedaan
jenis kelamin milenial dengan menjadikan service quality,
customer satisfaction, trust sebagai predictor. Jenis
penelitian ini adalah kuantitatif dan menggunakan non-
probability sampling dengan melibatkan 607 responden
yang mengisi kuesioner. Teknik pengolahan data
menggunakan ~ SmartPLS.  Hasil  penelitian  ini
menunjukkan bahwa model penelitian ini dapat
menjelaskan tentang customer loyalty pada layanan ride-
hailing Gojek. Selain itu, hasil penelitian ini menunjukkan
trust sebagai variabel yang penting dalam menjelaskan
customer loyalty pada responden wanita milenial.

Kata Kunci - Service quality, customer satisfaction,
trust, customer loyalty, milenial, perbedaan jenis kelamin.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi, tranportasi dan
komunikasi sudah tidak perlu diragukan lagi
kecepatannya dalam merambah ke seluruh daerah hingga
pelosok Indonesia. Salah satu perkembangan yang
memiliki dampak besar untuk Indonesia di era seperti ini
adalah perkembangan gadget yang memudahkan para
penggunanya untuk mengakses berbagai situs daring yang
tersebar di seluruh dunia. Hal ini tentu saja dikarenakan
adanya bantuan dari lahirnya internet di masa ini sehingga
timbul berbagai macam kemudahan yang sebelumnya
sangat sulit dilakukan dan sekarang hanya menunggu
hitungan detik. Menurut survei yang dilakukan oleh
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)
tentang Penetrasi dan Perilaku Pengguna Internet
Indonesia pada tahun 2018, menyatakan hasil survei yang
didapat bahwa jumlah penduduk Indonesia yang sudah
menggunakan internet memasuki akhir tahun 2018
menyentuh 171, 17 juta jiwa dari total populasi penduduk
di Indonesia yang pada saat itu menyentuh 264,16 juta
jiwa. Hal ini membuktikan sudah ada sekitar 64,8% dari
total jumlah penduduk di Indonesia yang menggunakan
internet sehingga dapat dinyatakan naik sekitar 10,12%
dari tahun sebelumnya. Lalu, jumlah yang mendominasi
penggunaan internet paling banyak berada di umur 15 —
24 tahun yang membuktikan bahwa generasi milenials
sebagian besar sudah menggunakan internet (APJII,
2018).

Selain itu, menurut Kumparan.com (2020), riset platform
manajemen media social HootSuite dan We Are Social
menuliskan pada awal bulan Januari 2020, pengguna
internet di Indonesia sudah mencapai 175,4 juta orang,
sementara total jumlah penduduk Indonesia sekitar 272,1

juta jiwa. Hal ini diiringi juga oleh perkembangan gadget
khususnya smartphone yang sudah terhubungkan oleh
internet di Indonesia yang menambah. Tercatat bahwa
pengguna internet di perangkat mobile, smartphone atau
tablet di Indonesia menyentuh angka sebesar 338,2 juta
pengguna (Kumparan.com, 2020). Di lain sisi, hasil riset
menemukan bahwa mayoritas generasi milenial kelas
menengah merupakan kelompok pengguna internet
medium user dan heavy user yang berarti mereka
menggunakan internet dari kurun waktu 1 sampai dengan
6 jam perhari (Ali et al. 2017). Hal ini pun juga
membuktikan bahwa generasi milenial adalah generasi
yang tanggap akan teknologi ketimbang generasi
sebelumnya. Generasi milenial juga bisa dikategorikan
dari tahun kelahiran 1980-an sampai pertengahan tahun
1990 — 2000.

Di Indonesia, ada satu fenomena baru di kalangan milenial
yaitu generasi yang saat ini berusia 19 tahun sampai 39
tahun yaitu penggunaan transportasi daring. Salah satu
kota di Indonesia yang dapat merasakan fenomena ini
adalah kota Surabaya dengan total jumlah penduduk yang
mencapai 2,89 juta menurut katadata.co.id (2019).
Menurut Wallsten (2015), jasa transportasi daring adalah
layanan transportasi yang disediakan oleh platform
penyedia nya dimana pelanggan bisa melakukan
pemesanan kendaraan (taxi, mobil, motor, dll) lewat
aplikasi dalam smartphone lalu dapat dihubungkan
dengan pengendara untuk melakukan penjemputan dari
tempat asal ke tempat tujuan. Di Surabaya sudah muncul
berbagai macam platform Ride — Hailing seperti Gojek,
Grab, Uber, dan lain — lain (Okezone.com, 2015). Salah
satu aplikasi Ride — Hailing yang terkenal hingga ke
berbagai penjuru Asia Tenggara adalah Gojek, sebuah
perusahaan teknologi yang memberikan jasa Ride —
Hailing dan berbagai jenis layanan lainnya. Tetapi bukan
hanya fungsinya mengantarkan orang dari tempat ke
tempat tetapi ada fitur lain yang dimaanfaatkan dari
adanya sarana ojek yaitu pesan — antar makanan, barang,
bahkan hingga adanya fitur belanja daring dan jasa — jasa
seperti pijat, bengkel, dan masih banyak lagi. Ali et al.
(2017) mengemukakan hasil survei yang menunjukkan
dimana 75,7% generasi milenial kelas menengah pernah
menggunakan transportasi daring baik itu Gojek, Grab,
ataupun Uber. Ini membuktikan bahwa kaum milenial
khususnya di kota Surabaya memiliki pengaruh besar
untuk kemajuan industri khususnya transportasi daring di
era ini dikarenakan mereka membutuhkan sarana
transportasi yang cepat dalam waktu yang singkat.
Menurut Setyowati (2019), survei dari Alvara Research
Center menunjukkan bahwa di tahun 2019 dengan
melakukan penelitian di generasi milenial, aplikasi Gojek
sudah memimpin di tiga layanan digital yaitu tumpangan
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(ride — hailing), pesan-antar makanan (food delivery) dan
pembayaran. Dari tiap kategori diatas, Gojek mendapat
persentase secara berurut 70,4 % dari total 1.161
responden untuk tumpangan, 71,7% dan ada dua alasan
yang mendorong para pengguna untuk menggunakan
aplikasi — aplikasi ini yakni kualitas layanan dan promo
yang diberikan oleh aplikasi tersebut sehingga para
pengguna akan terus membandingkan pelayanan dari
kedua aplikasi tersebut mana yang memiliki value yang
lebih dibutuhkan oleh pelanggan.

Menurut  Gurau (2012), generasi milenial jika
dibandingkan dengan generasi pendahulunya cenderung
kurang loyal terhadap sebuah merek. Sebuah perusahaan
khususnya penyedia layanan jasa harus terus memperbaiki
seluruh aspek layanan untuk mendapatkan konsumen
yang loyal karena dengan tumbuhnya loyalitas dari
konsumen maka akan meningkatkan hubungan saling
menguntungkan yang bersifat jangka panjang antara
perusahan penyedia layanan dan konsumennya (Pan,
Sheng, & Xie, 2012).

Penelitian selama ini telah menjelaskan bahwa service
quality dan customer satisfaction dapat memprediksi
customer loyalty (Pan et al., 2012; Aydin & Ozer, 2005;
Yang & Peterson, 2004). Selain itu trust telah diketahui
sebagai variabel yang dapat memediasi hubungan antara
service quality dan customer satisfaction terhadap
customer loyalty. Dalam konteks ride-hailing di
Indonesia, penelitian dari Kuswanto et al. (2019) juga
menunjukkan temuan bahwa model penelitian ini dapat
menjelaskan customer loyalty. Namun demikian, menurut
Ndubisi (2006), salah satu implikasi penting untuk
menjelaskan loyalitas konsumen adalah penting untuk
melihatnya dari sisi perbedaan jenis kelamin. Dalam
penelitiannya ditemukan bahwa dalam konteks jasa yang
diberikan sebuah bank, ditemukan bahwa wanita
cenderung untuk menjadi konsumen yang loyal saat
sebuah bank memberikan perilaku yang terpercaya dari
layanan mereka (Ndubisi, 2006).

Sejalan dengan temuan dalam penelitian tersebut, maka
untuk memahami customer loyalty dalam konteks ride-
hailing khususnya Gojek, perlu untuk menjelaskan dan
mempertimbangkan dengan melihat perbedaan antara pria
dan wanita khusus nya generasi milenial di kota Surabaya.
Hal ini dikarenakan berkendara di kota besar seperti
Surabaya merupakan perbuatan yang beresiko. Menurut
data dari Surabaya.go.id (2019), angka kecelakan yang
tercatat hingga Agustus 2019 mencapai 882 dan
didominasi oleh usia produktif yaitu 16 — 30 tahun. Lalu,
menurut Borghans, Heckman, Golsteyn, dan Meijers
(2009), ditemukan bahwa wanita lebih cenderung adalah
pribadi yang menghindari resiko daripada pria. Hal ini
diperkuat juga oleh Rhodes dan Pivik (2011) bahwa
perbedaan dalam jenis kelamin dapat berpengaruh
terhadap perilaku mengemudi konsumen setiap jenis
kelamin. Seorang pria cenderung untuk mengambil resiko
contohnya dengan mengemudi pada saat remaja daripada
wanita (Vavrik, 1997). Hal ini mengindikasikan bahwa
wanita adalah pribadi yang lebih menghindari resiko
daripada pria termasuk dalam hal mengemudi. Di sisi lain,
perempuan ditemukan memiliki trust yang lebih tinggi
daripada pria, termasuk trust kepada orang belum dikenal
(Zhao & Zhang, 2016).

Hal ini dapat membawa implikasi terhadap perbedaan
loyalitas terhadap layanan ride-hailing antara pria dan
wanita, karena wanita akan lebih dapat merasakan
manfaat dengan menggunakan layanan ride-hailing ini

terutama di kota Surabaya dikarenakan layanan ini dapat
mengurangi resiko wanita untuk berkendara di kota besar.
Berdasarkan latar belakang diatas maka penelitian ini
bertujuan untuk menjelaskan customer loyalty pada
layanan ride-hailing khususnya Gojek di kota Surabaya.
Selain itu, penelitian ini juga mempertimbangkan
perbedaan kepribadian antara pria dan wanita milenial
yang dapat berdampak pada perbedaan loyalitas dalam
menggunakan layanan ride-hailing Gojek.

Hubungan antara Service Quality dengan Trust

Menurut Roman dan Martin (2008), service quality
diasumsikan dapat memiliki peran penting sebagai sumber
keuntungan yang didapat dengan menjaga hubungan
dengan konsumen. Service quality memiliki dampak yang
besar kepada tingkat kepercayaan seseorang (Chiou,
Droge, Hanvanich, 2006). Moorman, Zaltman, dan
Deshpande (1992), bahwa Trust penting untuk
dikembangkan dalam menjalin relasi. Menurut Chenet et
al. (2010), service quality memiliki peran langsung yang
mendorong relationship trust. Dengan demikian dapat
disimpulkan hipotesis sebagai berikut,

H: : Service Quality memiliki pengaruh positif terhadap
Trust

Hubungan antara Customer Satisfaction dengan
Trust

Kassim dan Abdullah (2010), menyatakan bahwa
satisfaction tidak cukup untuk memastikan komitmen dan
loyalitas jangka panjang. Oleh karena itu adanya Trust
sebagai anteseden dari loyalty dalam proses membangun
relasi dan menjaga relasi kepada konsumen. Ribbink et al.
(2004) juga menyatakan bahwa customer satisfaction
secara kuat mendorong trust karena jika pengalaman yang
diharapkan dapat dicapai maka itu akan meningkatkan
kepercayaan mereka terhadap perusahaan. Kassim dan
Abdullah (2010) juga menyatakan bahwa trust juga sulit
untuk diukur, akan tetapi dengan adanya trust, konsumen
akan cenderung meningkatkan kerelaan mereka untuk
tetap terikat dengan pertukaran hubungan secara daring
(Kassim & Abdullah, 2010). Berdasarkan kesimpulan
para ahli diatas, pengalaman yang memuaskan dapat
dicapai ketika tingkat pemenuhan yang di rasakan
melebihan tingkat pemenuhan yang di ekspektasikan.
Kepuasan dari sebuah pengalaman akan mendorong
tingkat keyakinan sebuah layanan. Sebuah layanan yang
sudah mendapatkan banyak respon positif dari konsumen
diharapakan akan timbul kepercayaan akan layanan
tersebut dan berujung pada persepsi positif dari konsumen
terhadap penyedia layanan. Oleh karena itu, berdasarkan
hasil dari penelitian diatas, maka dapat disimpulkan
hipotesis sebagai berikut.

Hz : Customer Satisfaction memiliki pengaruh terhadap
Trust

Hubungan antara Trust dengan Customer Loyalty

Chaudhuri dan Holbrook (2001) menyatakan bahwa
trust dapat dijadikan sebagai predictor utama dari
customer loyalty. Trust terhadap suatu merek berujung
pada loyalitas konsumen kepada sebuah merek dan juga
komitmen karena Trust membuat hubungan komunikasi
menjadi lebih bermakna karena didasari rasa saling
percaya (Morgan dan Hunt, 1994). Oleh karena itu
loyalitas dan komitmen mendasari hubungan yang sukses
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dan juga menjaga hubungan itu agar lebih bernilai yang
semuanya dilandaskan dari trust itu sendiri. Dalam
hubungan ini Moorman et al. (1992) dan Morgan dan Hunt
(1994) menemukan bahwa trust berujung pada komitmen
konsumen sehingga hubungan antar penyedia layanan dan
konsumen berjalan dengan baik. Ditambah juga dengan
pertukaran informasi menjadi positif karena sudah
dilandasi oleh trust antar kedua belah pihak. Merek yang
sudah mendapatkan trust dari konsumen akan lebih
mudah dibeli konsumen lalu, meningkatkan komitmen
konsumen akan suatu produk atau jasa yang disediakan
perusahaan dan konsumen akan tetap terus membeli
meskipun harga nya yang bervariasi, tetap loyal kepada
perusahaan penyedia produk / jasa dan juga meningkatkan
penyebaran info ke orang lain (Chaudhuri & Holbrook,
2001). Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa trust
dengan customer loyalty memiliki hubungan yang positif
yang membuat hipotesis sementara yaitu

Hz : Trust memiliki pengaruh terhadap Customer Loyalty

Hubungan antara Service Quality dengan
Customer Loyalty

Ada dua proses yang mendasari kontribusi service
quality terhadap profitabilitas. Pertama, service quality
dinilai sebagai cara untuk mendiferensiasi layanan yang
ada dan juga membuat keunggulan kompetitif perusahaan
agar dapat menarik pangsa pasar baru dalam persaingan
dengan kompetitor. Kedua, dengan adanya service quality
yang baik maka, kecenderungan konsumen untuk
melakukan pembelian berulang lebih banyak sehingga hal
ini dapat dijadikan keuntungan untuk perusaahan sendiri
karena mereka sudah memenangkan hati konsumen.
Ditambah lagi dengan sifat konsumen yang berubah dari
yang sebelumnya memandang harga sebagai faktor
terpenting dalam menentukan pilihan menjadi sebaliknya
dan juga konsumen akan menceritakan pengalaman
mereka kepada orang lain (Venetis & Ghauri, 2000, p. 215
dalam Aydin & Ozer, 2005). Dengan demikian dapat
disimpulkan hipotesis sebagai berikut,

Ha : Service Quality memiliki pengaruh positif terhadap
Customer Loyalty

Hubungan antara Customer Satisfaction dengan
Customer Loyalty

Menurut Kuo et al. (2013), service quality tidak
menjamin pembelian kembali, tetapi customer satisfaction
bisa mempengaruhi. Ribbink et al. (2004) juga
menunjukkan ada pengaruh secara positif dari customer
satisfaction kepada customer loyalty. Diperikiran bahwa
customer satisfaction dapat memicu emotional loyalty
yaitu word-of-mouth. Konsumen akan memberikan respon
dan rekomendasi yang positif kepada konsumen yang
berpotensi padahal sebelumnya tidak pernah memiliki
hubungan dengan layanan atau jasa yang bersangkutan.
Oliver (1999) mendefinisikan customer loyalty sebagai
“sebuah komitmen untuk melakukan pembelian berulang
atau merekomendasikan produk / jasa terkait secara
konsisten dalam jangka waktu kedepan” (p. 34). Customer
loyalty bisa ditunjang dengan meningkatkan kepuasan
konsumen secara terus menerus dan juga menawarkan
produk dengan kualitas dan pelayanan yang tinggi. Lalu,
penyedia layanan diharapkan dapat memahami
kemampuan yang dibutuhkan untuk menjawab kebutuhan
konsumennya (Yang & Peterson, 2004). Kesimpulannya,

konsumen yang puas akan pelayanan dari pemberi
layanan akan terus menggunakan produk / jasa terkait
secara terus menerus karena mereka secara tidak langsung
sudah terikat secara emosional. Oleh karena itu, hipotesis
sementara menyatakan bahwa,

Hs : Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif
terhadap Customer Loyalty
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METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif, karena menurut Robert Donmoyer (dalam
Given, 2008, p. 713) metode penelitian ini merupakan
salah satu pendekatan yang mengacu terhadap kajian
empiris  untuk mengumpulkan, menganalisa, dan
menampilkan data dalam bentuk numerik / angka daripada
naratif / cerita. Lalu menurut Sugiyono (2014, p. 9),
penelitian  kuantitatif digunakan untuk melakukan
pengukuran yang akurat dan melihat hubungan antaran
dua variabel atau lebih. Jenis pendekatan yang digunakan
dalam penelitian kali ini adalah pendekatan kuantitatif
survei, dimana metode ini dimulai dengan mengumpulkan
informasi — informasi yang dibutuhkan dari berbagai
sampel yang ada dan diajukan dalam bentuk pertanyaan
yang dibuat dalam bentuk angket atau kuesioner. Tujuan
dari penelitian ini digolongkan dalam kategori
eksplanatori karena penulis ingin  menguji  dan
menjelaskan beberapa teori atau hipotesis yang ada untuk
memperkuat apakah ada pengaruh atau tidak berdasarkan
penelitian yang ada sebelumnya. Penelitian eksplanatori
bertujuan untuk menganalisis hubungan antar variabel
melalui uji hipotesis (Silalahi, 2009, p. 30).

Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah generasi milenial
pengguna layanan ride-hailing di Surabaya yang berumur
mulai dari 18 tahun sampai 25 tahun (lahir tahun 1995 —
2000) sesuai dengan klasifikasi generasi milenial menurut
Gursoy et al. (2013).

Sampel
Penghitungan jumlah sampel dengan populasi dalam
penelitian ini menggunakan rumus yang dikembangkan
oleh Lemeshow (Lemeshow, Hosmer, Klar, & Lwanga,
1990) sebagai berikut :
_ Zi—oc/z P(1-P)
d2
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Keterangan:

n = Jumlah sampel minimal yang dibutuhkan
Z1a = skor Zi. pada tingkat kepercayaan 95%
adalah 1,96

p = Prevalensi outcome, karena belum ditemukan
data, maka memakai p  sebesar 0,5 atau 50%

d = toleransi kesalahan, sebesar 5% atau 0,05

Berdasarkan keterangan diatas, didapatkan jumlah sampel

minimal yang dibutuhkan sebagai berikut:
n= (1,96)2%0.5%0.5 =384.16

0,052

Perhitungan diatas menghasilkan jumlah
populasi dan dapat dilihat bahwa sampe minimal yang
harus dipakai dalam penelitian adalah 384,16 yang dimana
sampel ini dibulatkan menjadi 385 sampel atau responden.
Adapun yang menjadi kriteria subjek dalam penelitian ini
adalah generasi yang berusia 18 sampai 25 tahun.
Hasilnya, penelitian ini telah melibatkan jumlah sampel
yaitu sebanyak 607 responden dari para pengguna
platform Ride-Hailing di Surabaya khususnya generasi
sesuai dengan klasifikasi generasi milenial oleh Gursoy et
al. (2013) dan khususnya yang pernah menggunakan
layanan Gojek (Ojek dan mobil).

Jenis Data dan Sumber Data
1. Data Primer

Sumber data primer yang ada dalam penelitian
ini didapat dengan melakukan penyebaran angket
kepada 385 orang yang menggunakan platform
ride-hailing vaitu Gojek khususnya generasi
milenial. Angket akan disusun berdasarkan setiap
variabel penelitian yang dirangkai dan diberikan
alternatif jawaban untuk responden pada saat
disebarkan. Hasil jawaban dari responden ini yang
kemudian menjadi data primer dalam penelitian
ini.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah
menggunakan metode pengumpulan data angket atau
kuesioner melalui Google Form dengan cara
menyebarkan angket dengan link dari melalui media
social (Line, WhatsApp) kepada 385 orang yang pernah
menggunakan platform Gojek sebagai transportasi daring
mereka di Surabaya sesuai rumus yang dikembangkan
oleh Lemeshow et al. (1990). Penelitian ini menyebarkan
angket kepada 607 yang sesuai dengan kriteria dalam
penelitian ini. Hal ini membuktikan bahwa sampel yang
terkumpul dalam penelitian ini melebihi dari syarat ideal
sampel.

Skala pengukuran yang digunakan pada penelitian ini
adalah skala likert yang memiliki lima tingkat penilaian,
yang bertujuan untuk mengukur setiap indikator dari
variabel dalam suatu penelitian (Sugiyono, 2014). Lima
skala tersebut adalah :

1 : Sangat Tidak Setuju (STS)

2 : Tidak Setuju (TS)

3 : Netral (N)

4 : Setuju (S)

5 : Sangat Setuju (SS)

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah dengan menggunakan metode Partial Least
Square (PLS). Partial Least Square adalah pendekatan
alternatif yang bergeser dari pendekatan SEM yang
berbasis kovarian dan menjadi berbasis kovarian (Ghozali

& Latan, 2015). Tujuan dari PLS adalah untuk dapat
membantu para peneliti dalam mengerjakan penelitian
yang masih di prediksi. Data akan dianalisis menggunakan
aplikasi SmartPLS 3.0. Teknik PLS dalam penelitian ini
dilakukan dengan dua tahap, yaitu:

A. Tahap pertama adalah melakukan uji measurement
model atau evaluasi outer model, yaitu digunakan
untuk menguji validitas dan reliabilitas konstruk dari
masing — masing indikator

B. Tahap kedua adalah melakukan uji structural model
atau evaluasi inner-model. Tujuannya dilakukan ini
adalah untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antar
variabel atau korelasi antar konstruk yang diukur
menggunakan uji t dari PLS itu sendiri.

1. Evaluasi Outer Model
Penelitian ini menggunakan variabel laten
dengan indikator reflektif. Indikator-indikator yang
sifatnya reflektif tersebut perlu untuk diuji validitas
dan reliabilitasnya. Terdapat tiga cara untuk menguiji
validitas dan reliabilitas indikator reflektif yaitu:
a. Uji Validitas Konvergen
Ghozali dan Latan (2015) memaparkan
bahwa validitas  konvergen  ditentukan
berdasarkan dari prinsip bahwa pengukur-
pengukur suatu konstruk sudah seharusnya
berkolerasi tinggi. Uji validitas konvergen ini
dievaluasi menggunakan Average Variance
Extracted (AVE). Untuk mendapatkan validitas
konvergen vyang baik, nilai AVE vyang
ditunjukkan harus sama dengan 0,5 atau lebih.
b.  Uji Validitas Diskriminan
Abdillah dan Hartono (2015) mengatakan
bahwa uji validitas diskriminan dilakukan
dengan melihat nilai dari cross loadings dari
masing-masing indikator atau item pengukuran.
Jika ditemukan bahwa hubungan atau korelasi
antara item pengukuran dengan konstruk
memiliki nilai cross loadings yang lebih besar,
maka item pengukuran tersebut menunjukkan
validitas diskriminan yang baik.
c.  Uji Internal Consistency Reliability
Untuk menguji internal consistency reliabilty
masing-masing indikator digunakan alat yang
dinamakan composite reliability dan cronbach’s
alpha.  Nilai reliabilitas  masing-masing
indikator dikatakan baik jika nilai composite
reliabilty nya berkisar antara 0,6 - 0,7 (Sarstedt,
Ringle, & Hair, 2017) dan nilai cronbach alpha
diatas 0,7 (Ghozali & Latan, 2015).
2. Evaluasi Inner Model
Menurut Sarstedt, et al. (2017), terdapat dua
langkah yang dapat dilakukan untuk mengevaluasi
inner model suatu model penelitian. Langkah
pertama yaitu dengan melakukan pengecekan apakah
terdapat kolinearitas antara variabel dan kemampuan
prediktif model. Kemudian langkah kedua vyaitu
dengan  melakukan  pengukuran  mengenai
kemampuan prediksi model dengan menggunakan
empat kriteria dibawah ini:
A. Koefisien Determinasi (R2)
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Koefisien determinasi adalah metode yang
bertujuan untuk menilai besarnya variabel
endogen yang dapat dijelaskan oleh variabel
eksogen. Nilai koefisien determinasi (R2) yang
baik adalah antara 0 dan 1. Ghozali dan Latan
(2015) memaparkan bahwa nilai R2 sebesar
0,67, 0,33, dan 0,19 berturut-turut menunjukkan
bahwa model tersebut kuat, moderat, dan lemah.

B. Path Coefficients atau Koefisien Jalur

Path coefficients merupakan metode yang
bertujuan untuk melihat adanya signifikansi dan
kekuatan hubungan dan juga sebagai metode
untuk menguji hipotesis. Biasanya nilai path
coefficients berada diantara angka -1 sampai +1.
Jika nilainya mendekati +1, maka hubungan
antara dua variabel akan semakin kuat dan
sebaliknya.

C. Relevansi Prediktif (Q2)

Nilai relevansi prediktif (Q2) adalah nilai
yang digunakan untuk menguji apakah model
structural dalam penelitian ini  mampu
memberikan relevansi prediktif yang baik. Nilai
Q2 di atas nilai nol (0) menunjukkan bawha
model penelitian memiliki relevansi positif
yang baik.

Uji Hipotesis

Uji Hipotesis dalam PLS menggunakan metode
bootstrapping. Penelitian ini menggunakan pengujian
hipotesis dua arah atau two-tailed dengan tingkat
kepercayaan 95% yang artinya nilai t-tabel two-tailed
dalam penelitian ini adalah 1,96 (Abdillah & Hartono,
2015). Abdillah & Hartono (2015) menyatakan bahwa jika
nilai t-statistik yang dihasilkan < nilai t-tabel two-tailed,
1,96 dan nilai P values > 0,05 maka Ho akan diterima dan
Ha akan ditolak. Sedangkan jika nilai t-statistik yang
dihasilkan > nilai t-tabel two-tailed, yaitu 1,96 dan nilai P
values < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Uji Multi Group Analysis (PLS-SEM)

Menurut Matthews (2017), Multi Group Analysis
adalah alat yang digunakan untuk melakukan pengujian
kelompok — kelompok dalam data yang telah ditentukan
untuk menemukan apakah ada perbedaan yang signifikan
dalam pengukuran parameter sebuah kelompok secara
spesifik. Analisis antar kelompok ini diterapkan dengan
menggunakan aplikasi PLS-SEM. Dengan menggunnakan
Multi Group Analysis, maka para peneliti dapat menguji
data yang didapatkan dengan melihat perbedaan antara
dua model yang identik untuk kelompok yang berbeda
(Matthews, 2017). Untuk melihat perbedaan dalam data
dapat didasarkan pada bootstrapping atau permutation
results di setiap group yang ada dalam penelitian ini..
Signifikansi dapat ditentukan dengan melihat nilai dari p-
Value dari hasil yang telah didapatkan. Jika nilai p-Value
< 0,05 atau > 0.95 untuk menentukan signfikansi antar
kelompok secara spesifik (Sarstedt, Henseler, & Ringle,
2011)

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Tabel 1 Demografi Responden

Karakteristik Jumlah Persentase
Jenis Kelamin

Pria 194 31,96 %
Wanita 413 68,04 %
Total 607 100 %
Usia

Pria

19 — 24 tahun 167 86,08 %
25— 30 tahun 23 11,86 %
31 -39 tahun 4 2,06 %
Wanita

19 — 24 tahun 398 96,37 %
25 — 30 tahun 14 3,39%
31 —39 tahun 1 0,24 %
Pekerjaan

Pria

Mahasiswa 143 73,71%
Wirausaha 17 8,76 %
Pegawai Swasta 29 14,95 %
Lain — lain 5 2,58 %
Wanita

Mahasiswa 359 86,92 %
Wirausaha 12 2,91 %
Pegawai Negeri 3 0,73%
Pegawai Swasta 37 8,96 %
Lain — lain 3 0,48 %
Jenis Layanan

Pria

Go-Car 43 22,16 %
Go-Ride 78 40,21 %
Go-Car, Go-Ride 73 37,63 %
Wanita

Go-Car 185 44,79 %
Go-Ride 82 19,85 %
Go-Car, Go-Ride 146 35,35 %
Intensitas  Penggunaan

dalam 1 bulan

Pria

1-2x 116 59,79 %
3—4x 43 22,16 %
> 4x 35 18,04 %
Wanita

1-2x 200 48,43 %
3—4x 106 25,67 %
> 4x 107 25,91 %

Tabel diatas menunjukkan bahwa jumlah responden yang
berjenis kelamin Pria dan Wanita dalam penelitian ini
cukup berbeda jauh, yaitu sebanyak 194 responden pria
dan 413 responden wanita. Hal ini menunjukkan bahwa
pengguna layanan ride-hailing Gojek kalangan milenial di
Surabaya didominasi oleh jenis kelamin perempuan.
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Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa
responden yang mengisi kuesioner ini didominasi oleh
wanita sebesar 68,04 %. Baik pria maupun wanita yang
menjadi responden dalam penelitian ini juga didominasi
oleh mahasiswa yang berada pada kelompok umur 19 — 24
tahun. Penelitian ini didominasi oleh mahasiswa dengan
jumlah sebanyak 143 pria dan 359 wanita. Hal ini
mengindikasikan bahwa mahasiswa generasi milenial
adalah pengguna terbanyak yang menggunakan layanan
ini untuk memudahkan mobilitas mereka di kota
Surabaya.

Tabel menunjukkan bahwa terdapat perbedaan persentase
yang cukup besar antara responden pria dan wanita dalam
hal jenis layanan yang digunakan. Pengguna Go-Ride dan
Go-Car menurut hasil kuesioner menunjukkan hasil yang
berkebalikkan terutama dari sisi wanita dimana persentase
penggunaan  Go-Car  lebih  banyak. Hal ini
mengindikasikan bahwa pengguna wanita lebih memilih
untuk  menggunakan layanan ride-hailing Go-Car
dikarenakan keamanan dan kenyaman yang disajikan
dengan menggunakan Go-Car daripada Go-Ride.
Intensitas penggunaan layanan ride-hailing Gojek pada
responden wanita menunjukkan frekuensi penggunaan
lebih tinggi daripada responden pria terutama pada
penggunaan lebih dari 4 kali sesuai dengan jawaban
responden. Hal ini mengindikasikan bahwa responden
wanita dalam penelitian ini lebih sering menggunakan
layanan ride-hailing Gojek daripada pria khususnya
dengan intensitas lebih dari 4 kali dalam sebulan.

Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

Statistik deskriptif dalam penelitian ini digunakan untuk
mengetahui jawaban responden pada saat mengisi angkat
penelitian yang sudah disebarkan (Sugiyono, 2014).
Jawaban responden dilihat dalam bentuk tabel deskriptif
dari masing — masing variabel dalam penelitian ini.
Jawaban para responden kemudian akan dikategorikan
berdasarkan skala tingkatan, yaitu sangat rendah, rendah,
sedang, tinggi, sangat tinggi.

Rentang skala yang dipakai dalam penelitian ini adalah
0,8. Dengan demikian kategori skala yang dipakai untuk
mengkategori jawaban dari responden adalah sebagai
berikut:

1,00-1,80 : Sangat Rendah
1,81-2,60 : Rendah

2,61 - 3,40 : Sedang

3,41 - 4,20 : Tinggi

4,20 - 5,00 : Sangat Tinggi

Analisa Deskriptif

Tabel 2
Deskripsi Variabel Service Quality
Service Quality Mean Kategori

XD Pria  Wanita Pria Wanita
Tangibles
(8Q01) Driver memiliki peralatan yang memadai 427 437  SangatTmggi Sangat Tinggi
(5Q02) Fasilitas fisik vang dimiliki menarik secara visual 382 374 Tinggi Tinggi
(SQ03) Driver berpakatan rapt dan sopan . 385 392 Tmegm Tinggi
(SQ04) Fasilitas fisik yang sesuai dengan layanan vang diberikan 408 413 Tinggi Tinggi
Reliability
(8Q03) Driver Gojek selalu menepati janjinya 403 401 Tmngg Tinggi
(SQU6) Disaat pelanggan memiliki masalah, Gojek tulus membanty ~ 3.97 386  Tinggi Tinggi
(SQ07) Gojek memberikan pelayanan yang cepat 417 406  Tmngg Tinggi
(SQ08) Gojek memberikan informast yang akurat 410 406  Tingg Tinggi
(5Q09) Layanan Gojek menjadi pilihan utama karena bisa diandalkan  4.08 397  Tinggi Tinggi
Responsiveness
(8Q10) Driver selalu sigap dalam melaksanakan layanan 412 403 Tmngg Tinggi
(SQL1) Driver Gojek selalu ada untuk membantu pelanggannya 400 400 Tinge Tinggi
(SQ12) Driver Gojek selalu bersedia untuk menangani permintaan 384 388  Tmggm Tinggi
khusus dari pelanggan
(SQ13 )Driver Gojek selalu memberikan mformas bahwa permintaan 418 423 Tinga Sangat Tinggt

pelanggan telah di proses

Assurance

(SQ14) Perilaku driver Gojek menumbuhkan rasa percaya pelanggan 407 410 Tinggi Tinggi
(SQ15) Saya methsa aman bertransaksi dalam hal pembayaran di 429 421 SangatTinggi Sangat Tinggi
Gojek '

(SQ16) Driver Gojek berperilaku sopan tethadap pelanggan 406 412 Tingm Tinggt
Evmphaty

(8Q17) Gojek mengapreastasi setiap pelanggan dengan memberikan 384 394 Tinggy Tinggi
promo menarik

(8Q18) Driver Gojek selalu memberikan perhatian khusus untuk 303 393 Tinggi Tinggi
kenyamanan pelanggan

(SQ19) Driver Gojek memahami kebutuhan khusus pelanggan 387 38 Tingm Tinggt
(8Q20) Gojek mengetahui apa vang dianggap penting dan dibutuhkan 399 396 Tinggi Tinggi
oleh pelanggan

(8Q21) Driver Gojek memiliki jam operasional yang nyaman 436 419  SangatTinggi Tinggi
RATA -RATA 404 403 Tinga Tinggi

Tabel 2 menunjukkan bahwa mean atau rata — rata
jawaban dari responden mengenai variabel service quality
adalah sebesar 4,04 pada pria dan 4,03 pada wanita yang
masuk dalam kategori tinggi pada kedua jenis kelamin.
Dengan demikian, dapat diartikan bahwa nilai rata — rata
jawaban responden menyatakan layanan ride-hailing
Gojek secara keseluruhan sudah memberikan kualitas
layanan yang baik kepada konsumen pria dan wanita yang
menjadi responden dalam penelitian ini. Perbedaan nilai
mean antara pria dan wanita juga menunjukkan angka
yang tidak berbanding jauh yang mengindikasikan bahwa
kualitas pelayanan dari layanan ride-hailing Gojek di
Surabaya menurut responden dalam penelitian ini sudah
baik.
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Tabel 3
Deskripsi Variabel Customer Satisfaction
Customer Satisfaction Mean Kategori
X2) Pria  Wanita Pria Wanita
(CS01) Kepuasan secara 430 428 Sangat Tinggi Sangat Tinggi

keseluruahn dengan lavanan

(CS02) Dengan senang hati 433 431 Sangat Tinggi  Sangat Tinggi
bertransaksi dengan penyedia

layanan

(CS03) Perasaan yang didapat 399 397 Tinggi Tinggi

setelah menggunakan layanan

membuat efek “good mood”

kepada saya pribadi

(CS04) Perasaan tidak takut saat 4.16  4.08 Tinggi Tinggi
berada dalam layanan

RATA -RATA 420 4.13 Tinggi Tinggi

Tabel 3 menunjukkan bahwa mean atau rata — rata
jawaban dari responden mengenai variabel customer
satisfaction adalah sebesar 4,20 pada pria dan 4,13 pada
wanita yang masuk dalam kategori tinggi pada kedua jenis
kelamin. Dapat diartikan bahwa nilai rata — rata jawaban
responden menyatakan layanan ride-hailing Gojek secara
keseluruhan sudah memberikan layanan yang melampaui
tingkat ekspektasi konsumen sebelumnya akan layanan ini
sehingga terjadi pemenuhan kepuasan yang maksimal.

Tabel 4
Deskripsi Variabel Trust
Trust Mean Kategori
(Y1) Pna Wamta Pna ‘Wanita
(TRO1) Pelanggan yakin bahwa semua informasi yang diberikan tidak 403 388  Tingsi Tinggi
mengada ada
(TR02) Layanan dapat sangat dipercaya 424 413 Sangat Tinggi  Tinggi
(TRO3) Gojek sangat memperhatikan kesejahteraan dan keamanan pengguna 4,17 4.03 Tingzi Tmggi
(TR04) Dalam situasi kritis, konsumen bisa mengandalkan Gojek 407 400  Tingsi Tinggi
(TROS) Konsumen percaya, driver Gojek memberikan altemative terbaik 403 393 Tingsi Tingsi

(TR06) Gojek dan para pekerjanya didorong untuk menychesatkan masalah 379 3.71 Tinggi Tinggi
konsumen

(TRO7) Gojek mampu memenuhi keinginan pebinggsn 398 401 Tingsi Tingsi
(TROS) Gojek memshami cara menjalanken biseds delam byanan ride- 42 413 Sanget Tingg Tinewi

haili

(TR09) Keberadaan Gojek dapat mengatasi masalah saya 420 409 Senget Tinggi Timegi
(TR10) Gojek selaln ada dalam situss terdesak 426 427 SangetTingsi Sangat Tingsi
(TR11) Percaya bahwa Gojek memperkerjakan driver yang mahir di 391 393 Timemi Tinggi
bidangnya

RATA-RATA 109 402  Tinemi Tinggi

Tabel 4 menunjukkan bahwa mean atau rata — rata
jawaban dari responden mengenai variabel trust adalah
sebesar 4,09 pada pria dan 4,02 pada wanita yang masuk
dalam kategori tinggi pada kedua jenis kelamin. Dengan
demikian, dapat diartikan dari nilai rata — rata jawaban
bahwa responden memiliki keyakinan terhadap layanan
ride-hailing Gojek bahwa layanan mereka terpercaya dan
dapat diandalkan karena tingkat pemenuhan ekspektasi
yang sesuai dengan apa yang diharapkan oleh para
responden yang pernah menggunakan layanan ride-
hailing Gojek. Hal ini juga menunjukkan bahwa
berdasarkan pengalaman responden, mereka sudah
menaruh rasa percaya mereka kepada layanan ride-hailing
Gojek bahwa layanan ini tetap menjadi pilihan utama
meskipun banyak layanan ride-hailing substitusi lainnya
khususnya di kota Surabaya. Responden menilai bahwa

driver Gojek sudah memberikan banyak alternatif apapun
yang akan memudahkan setiap konsumen dan juga
kendala terutama yang dihadapi setiap konsumen agar
dapat terselesaikan dengan baik oleh driver sehingga
persepsi mengenai hal ini muncul karena mereka percaya
bahwa dikala konsumen mengalami kendala, driver Gojek
akan berusaha untuk membantu menyelesaikan kendala
yang ada dan keberadaan Gojek memang untuk
menyelesaikan kendala setiap konsumen contohnya
kendala waktu, tenaga, biaya, dan lainnya.

Tabel 5
Deskripsi Variabel Customer Loyalty
Customer Loyalty Mean Kategori
(Y2) Pria  Wanita Pria Wanita
(CLO1) Merekomendasikan layanan 4,20 4,14 Tinggi Tinggi

ride-hailing Gojek kepada orang lan

(CL02) Menyebarkan hal positif dan 4,21 4,18 Sangat Tinggi  Tinggi
aplikasi Gojek kepada orang lain

(CL03) Berniat untuk terus 412 408 Tinggi Tinggi
menggunakan layanan im
(CL04) Memlih untuk menggunakan 3,70 3,32 Tinggi Tinggi

Gojek daripada layanan lainnya

RATA -RATA 406 398 Tinggi Tinggi

Tabel 5 menunjukkan bahwa mean atau rata — rata
jawaban dari responden mengenai variabel customer loyalty
adalah sebesar 4,06 pada pria dan 3,98 pada wanita yang
masuk dalam kategori tinggi pada kedua jenis kelamin.
Dengan demikian, dapat diartikan bahwa responden
memiliki keyakinan terhadap layanan ride-hailing Gojek
bahwa layanan mereka terpercaya dan dapat diandalkan
karena tingkat pemenuhan ekspektasi yang sesuai dengan
apa yang diharapkan oleh para responden yang pernah
menggunakan layanan ride-hailing Gojek. Lalu, pelayanan
yang diberikan Gojek sudah memenuhi apa yang diharapkan
oleh semua konsumen sehingga layanan ini masih menjadi
pilihan. Dengan demikian, Gojek telah berhasil merebut hati
para konsumennya lewat layanan nya meskipun layanan
substitusi lainnya sudah mulai berdatangan di Indonesia,
sebagian besar responden masih memilih ride-hailing Gojek
sebagai pilihan utama.

Model Penelitian
Model penelitian dalam penelitian ini dapat dilihat pada
gambar 2

&

Gambar 2 Model Penelitian
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Gambar 2 diatas adalah gambar model penelitian yang dibuat
melalui aplikasi SmartPLS 3.0. Gambar model penelitian ini
dilakukan sebelum evaluasi outer model dan inner model.
Evaluasi Outer Model

Untuk melakukan evaluasi outer model dalam penelitian
ini, digunakan dua pengujian yaitu uji validitas dan uji
reliabilitas. Kedua pengujian dalam penelitian ini dilakukan
kepada 607 responden dimana mereka merupakan pengguna
dari layanan ride-hailing Gojek di kalangan milenial di
Surabaya. Uji validitas dan reliabilitas ini bertujuan untuk
mengukur apakah Kkuesioner dalam penelitian ini sudah
dibuat dengan tepat sasaran dan reliabel untuk setiap
responden. Hasil evaluasi outer model dalam penelitian ini
dapat dilihat pada gambar 3.

o, wes —
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Gémbar 3 Outer Model 1

.
e

e _

Gambar 4 Outer Model 2
Gambar 3 dan 4 menunjukkan hasil dari evaluasi outer model
dalam penelitian ini. Aplikasi yang digunakan adalah
SmartPLS. Untuk mencapai angka lebih besar dari 0,5 pada
nilai AVE, variabel service quality pada gambar 3 outer
model mengeliminasi 8 indikator yaitu SQ01, SQ02, SQO03,
SQ12, SQ13, SQ15, SQ17, SQ21. Item — item indikator
terkait dibuang berdasarkan nilai outer loadings terendah
sebelum mencapai nilai AVE pada saat melakukan
pengolahan data di aplikasi SmartPLS
Uji Validitas

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan untuk melihat
tingkat kesahihan atau tingkat keakuratan indikator dalam
mengukur variabel laten yang dihasilkan dan yang terjadi
pada obyek dalam penelitian ini. Data dalam penelitian ini
dapat dilihat melalui nilai yang dikumpulkan peneliti melalui
kuesioner. Uji validitas dalam penelitian ini dievaluasi
melalui dua tahap, yaitu dengan menggunakan metode
validitas konvergen dan validitas diskriminan.

Validitas Konvergen

Untuk melakukan pengujian validitas, metode validitas
konvergen dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat
nilai dari Average Variance Extracted (AVE) dari masing —
masing variabel yang ada. Menurut Ghozali dan Latan
(2019), nilai AVE dari sebuah variabel dapat dikatakan valid
jika menunjukkan angka lebih besar dari 0,5. Pengujian
validitas masing — masing variabel dalam penelitian ini dapat
dilihat pada tabel 6.

Tabel 6
Uji Validitas Konvergen Variabel
Average Variance

Nama Variabel Extracted Keterangan
(AVE)
Service Quality 0,502 Valid
Custamer Satisfaction (5,642 Valid
Trust 0.523 Valid
Customer Loyalty 0,688 Valid

Hasil dari tabel 6 menunjukkan bahwa semua variabel
yang digunakan dalam penelitian ini memiliki nilai Average
Variance Extracted diatas 0,5. Artinya, semua variabel
dalam penelitian ini sudah dapat dikatakan memenuhi syarat
uji validitas konvergen.

Uji Reliabilitas
Tabel 7
Hasil Uji Reliabilitas
) Cronbach's Composite
Nama Variabel Keterangan
Alpha Reliability
Service Quality 0,917 0,923 Reliabel
Customer Satisfaction ©0.814 0.878 Reliabel
Trust 0,908 0.923 Reliabel
Customer Loyalty 0,848 0.898 Reliabel

Tabel 7 menunjukkan bahwa semua variabel yang
digunakan dalam penelitian ini memenuhi standar nilai
cronbach’s alpha dan composite reliability semuanya diatas
0.7. Dengan demikian, semua variabel yang digunakan
dalam penelitian ini dikatakan reliabel.

Evaluasi Inner Model

»

Gambar 5 Evaluasi Inner Model
Gambar 5 menunjukkan hasil evaluasi inner model yang
dilakukan pada aplikasi SmartPLS 3.0.
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Koefisien Determinasi (R Square)
Tabel 8
Hasil R Square

Nama Variabel R Square
Customer Loyalty 0,545
Trust 0.745

Tabel 8 menunjukkan bahwa nilai R Square dari variabel
endogen customer loyalty adalah sebesar 0,545. Hal ini
berarti bahwa variabel endogen (customer loyalty) dapat
dijelaskan oleh variabel eksogen service quality, customer
satisfaction sebesar 54,5 %. Selain itu, nilai R Square dari
variabel endogen (trust) adalah sebesar 0.745. Hal ini berarti
bahwa variabel endogen (trust) dapat dijelaskan oleh
variabel eksogen sebesar 74.5 %.

Uji Q-Square (Q?

Jika nilai Q? > 0 menunjukkan bahwa model penelitian
memiliki predictive relevance yang baik. Hasil perhitungan
Q-Square akan dijelaskan dibawabh ini,

Q?=1-(1-0,545) (1-0,745)

Q?=1-(0,455) (0,255)

Q?=0,884

Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan rumus Q? dapat
ditemukan hasil sebesar 0,884. Kesimpulannya, model yang
dikembangkan dalam penelitian ini memiliki ketepatan
prediksi (predictive relevance) sebesar 88,4 %. Hasil Q2
menunjukkan bahwa model dalam penelitian ini bersifat fit
model untuk memprediksi variabel yang berarti model
penelitian ini dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.

Path Coefficients
Tabel 9

Hasil Path Coefficients

Path Standard
T Statistics P

Coefficients  Deviation )
(O/STDEV)  Values

(0)  (STDEV)

Keterangan

(H1)SQ 2 TR* 0,520 0,053 16,233 0,000  Diterima*

(H) CS = TR* 0,398 0,035 11,466 0,000  Diterima*
(Hs) TR = CL* 0,521 0,053 9,736 0,000  Diterima*
(Hs) SQ = CL* 0,100 0,056 1,796 0,073  Ditolak*
(Hs) CS = CL* 0,159 0,049 3,243 0,001  Diterima*

Uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan metode bootstrapping dalam PLS-SEM.
Dengan menggunakan metode ini, dapat dilihat nilai t-
statistik yang dihasilkan dari masing — masing hubungan
antar variabel dalam penelitian ini. Menurut Abdillah dan
Hartono (2015), jika nilai t-statisktik menunjukkan angka >
nilai t-tabel two-tailed, yaitu 1,96 dan nilai P Values < 0,05,
maka Ho ditolak dan Ha diterima demikian juga sebaliknya.
Hasil uji hipotesis dalam penelitian ini dapat dilihat pada
tabel 9.

Tabel 9 menunjukkan bahwa hubungan antara service
quality dengan trust adalah signifikan. Hal ini ditunjukkan
dengan melihat nilai dari t-statistik sebesar 16,233 > 1,96 dan
nilai P Values sebesar 0,000 dimana itu lebih kecil dari 0.05.
Dengan demikian hipotesis Hi, yaitu service quality
berpengaruh positif terhadap trust, diterima

Tabel 9 menunjukkan bahwa hubungan antara customer
satisfaction dengan trust adalah signifikan. Hal ini

ditunjukan dengan melihat nilai dari t-statistik sebesar
11,466 > 1,96 dan nilai P Values sebesar 0,000 dimana itu
lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, hipotesis Hz, yaitu
customer satisfaction berpengaruh positif terhadap trust,
diterima.

Tabel 9 menunjukkan bahwa hubungan antara trust dengan
customer loyalty adalah signifikan. Hal ini ditunjukkan
dengan melihat nilai dari t-statistik sebesar 9,736 > 1,96 dan
nilai P Values sebesar 0,000 dimana itu lebih kecil dari 0,05.
Dengan demikian hipotesis Hs, yaitu trust berpengaruh
positif terhadap customer loyalty, diterima.

Tabel 9 menunjukkan bahwa hubungan antara service
quality dengan customer loyalty adalah tidak signfikan. Hal
ini ditunjukan dengan melihat nilai dari t-statistik sebesar
1,796 < 1,96 dan nilai P Values sebesar 0,073 dimana itu
lebih besar dari 0,05. Dengan demikian hipotesis Ha, yaitu
service quality berpengaruh positif terhadap customer
loyalty, ditolak.

Tabel 9 menunjukkan bahwa customer satisfaction dengan
customer loyalty adalah signifikan. Hal ini ditunjukkan
dengan melihat nilai dari t-statistik sebesar 3,243 > 1,96 dan
nilai P Values sebesar 0,001 dimana itu lebih kecilo dari
0,05. Dengan demikian hipotesis Hs, yaitu customer
satisfaction berpengaruh positif dengan customer loyalty,
diterima.

Specific Indirect Effects

Tabel 10
Hasil Specific Indirect Effects
Path Standard
T Statistics
Coefficients  Deviation ‘ P Values
(O/STDEV)
(0) (STDEV)
CS>TR>CL 0.207 0,030 6.805 0,000
SQ>TR>CL 0271 0,031 8,827 0,000

Menurut hasil tabel 10, terdapat pengaruh tidak langsung
yang signifikan antara customer satisfaction terhadap trust
lalu customer loyalty ditunjukkan dari hasil p values yang
menunjukkan angka dibawah 0,05. Hal ini membuktikan
bahwa uji hipotesis memiliki hasil yang sama dengan uji
pengaruh tidak langsung dikarenakan pengaruh customer
satisfaction terhadap trust dan customer satisfaction
terhadap customer loyalty adalah signifikan. Hal yang sama
terjadi juga dalam pengaruh service quality terhadap trust
dan customer loyalty. Terdapat hasil yang berbeda dari uji
hipotesis dimana service quality memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap customer loyalty jika di intervensi oleh
trust. Dapat disimpulkan bahwa bahwa service quality
ditambah dengan trust dapat membentuk customer loyalty.

Uji Multi Group Analysis

Tabel 11

Path Coefficients (Multi Group Analysis — PLS
SEM)

Path Coefficients Original Path Coefficients Original
(JENISKELAMIN JK(PRL4) (JENISKELAMIN JK(WANITA)
s> CL 0,498 0,350
SQ2 TR 0,433 0,565
TR > CL 0.362 0,582
s> CL 0.270 0,114
SQ=>CL 0,155 0,083
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Tabel 12
Nilai t-Value dan p-Value (Multi Group Analysis)

t-Falue (Pria) t-Falue (Wanita) p-Value (Pria) p-Value (Wanita)

CS2TR 8.531 8317 0,000 0.000
SQ > TR 7.659 14,588 0,000 0.000
TR>CL 3081 8618 0,001 0.000
CS>CL 3,059 1.846 0,002 0.065
SQ>CL 1,799 L1153 0,073 0.248

Tabel 12 menunjukkan hasil dari t-Value dan p-Value dari uji
multi group analysis dalam penelitian in. Hasil signifikan
dapat terlihat jika nilai p-Value dibawah 0,05.

Pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty
jika dipandang dari sisi jenis kelamin menunjukkan hasil
signifikansi yang berbeda vyaitu pria pada level 5%
sedangkan wanita pada level 10%. Hal ini membuktikan
bahwa  kemampuan customer satisfaction dalam
memprediksi customer loyalty pada layanan ride-hailing
Gojek lebih baik pada konsumen pria daripada wanita.

Di sisi lain, pengaruh customer satisfaction terhadap trust
menunjukkan hasil yang signifikan pada pria dan wanita. Hal
ini membuktikan bahwa jika semua responden dalam
penelitian ini mendapat kepuasan dari layanan ini maka
mereka akan dengan mudah untuk menumbuhkan rasa
percaya terhadap layanan yang diberikan. Namun, pada
kaum pria pengaruh customer satisfaction terhadap trust
lebih kuat pengaruh nya daripada wanita karena melihat dari
nilai path cofficients pria.

Pengaruh service quality terhadap trust jika dilihat dari sisi
jenis kelamin menunjukkan hasil yang signifikan dari kedua
jenis kelamin. Hal ini membuktikan bahwa layanan ride-
hailing Gojek dalam memberikan kualitas pelayanan yang
sangat mumpuni akan menyebabkan konsumen pria dan
wanita mempunyai dan menaruh rasa percaya terhadap
layanan ini. Kualitas layanan ride-hailing Gojek meliputi
aspek fisik, kehandalan, kejujuran, kecepatan, dan
kepedulian menurut pria dan wanita sudah terpenuhi sesuai
ekspektasi konsumen sehingga timbul trust dalam diri setiap
konsumen.

Namun, terdapat hasil yang berbeda pada pengaruh service
quality terhadap customer loyalty jika dilihat dari kedua jenis
kelamin yang menunjukkan hasil yang tidak signifikan dari
keduanya. Hal ini terutama terjadi pada responden wanita
dimana service quality tidak dapat memprediksi customer
loyalty sementara pada responden pria masih dapat
memprediksi customer loyalty tetapi pada taraf signifikansi
10%. Jika melihat dari tabel 11 mengenai pengaruh tidak
langsung dapat disimpulkan bahwa pentingnya faktor trust
dalam memprediksi customer loyalty

Pengaruh trust terhadap customer loyalty menunjukkan hasil
yang signifikan dari kedua jenis kelamin. Hasil ini
membuktikkan bahwa pria dan wanita memandang jika
layanan ride-hailing sudah bisa memberikan pelayanan
terbaik sesuai dengan ekspektasi dari semua konsumen,
maka mereka akan menaruhkan kepercayaan mereka
terhadap layanan tersebut. Lalu, pemenuhan ekspektasi
konsumen yang terjadi terus — menerus akan membuat
konsumen ingin menggunakan layanan ini kembali dan
menjadi konsumen yang loyal. Jika dilihat dari nilai path
coefficients, kaum wanita mendapat nilai trust terhadap
customer loyalty lebih tinggi. Dengan demikian, responden
wanita dalam penelitian ini menilai trust adalah salah satu
faktor penting yang harus didapatkan oleh layanan ride-
hailing Gojek di Surabaya jika mereka ingin mendapat

konsumen yang loyal. Hasil ini mendukung hasil penelitian
dari Ndubisi (2006) bahwa wanita cenderung lebih mudah
untuk menjadi loyal saat pemberi layanan memberikan
perilaku yang terpercaya di sebuah layanan.

Di lain sisi, Feingold (1994) menemukan bahwa dalam
penelitiannya, wanita memiliki nilai atau hasil yang lebih
tinggi dalam hal tingkat kepercayaan, tingkat kecemasan
daripada pria. Dari kedua pernyataan diatas dapat
disimpulkan bahwa wanita lebih cenderung untuk menjadi
pribadi yang lebih percaya sehingga dapat lebih mudah
menjadi konsumen yang loyal terhadap sebuah layanan.
Dari beberapa uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa
customer loyalty antara pria dan wanita dalam konteks ride-
hailing Gojek adalah sama yaitu masuk dalam kategori tinggi
pada analisa deskriptif variabel customer loyalty. Namun,
untuk dapat menjelaskan customer loyalty dengan lebih baik,
penelitian ini membutuhkan studi lebih lanjut yang dapat
menjelaskan faktor lain yang dapat berkontribusi terhadap
customer loyalty khususnya pada wanita. Hal ini dikarenakan
terdapat temuan yang berbeda dengan temuan pada
responden pria, responden wanita menurut hasil dari t-Value
dan p-value (Multi Group Analysis) pada tabel 12
menunjukkan bahwa pada responden wanita, customer
satisfaction tidak dapat memprediksi customer loyalty jika
taraf signifikansi berapa pada angka 10 %.

Pembahasan

Pengaruh Service Quality terhadap Trust
Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 10, dapat
disimpulkan bahwa pengaruh service quality terhadap trust
adalah positif dan signifikan dengan nilai T-Statistics lebih
dari 1,96 yaitu 16,233. Hal ini berarti bahwa semakin baik
kualitas layanan secara keseluruhan dengan memperhatikan
aspek fisik, kehandalan, kejujuran, kecepatan, dan
kepedulian layanan ride-hailing Gojek maka konsumen akan
menaruh rasa percaya mereka terhadap layanan ini karena
sudah memenuhi ekspektasi yang diharapakan sebelumnya.
Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dipaparkan oleh
Chenet et al. (2010) bahwa service quality memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap trust. Jika
dilihat dari uji multi group analysis pada tabel 12
ditunjukkan bahwa nilai t-value wanita lebih besar daripada
pria dalam penelitian ini. Dengan demikian dapat diartikan
bahwa menurut responden wanita, service quality dinilai
lebih penting daripada pria dan untuk menumbuhkan rasa
percaya konsumen wanita dibutuhkan kualitas layanan yang
lebih pada layanan ride-hailing Gojek di Surabaya.

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Trust

Penelitian ini mendapati bahwa customer satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust dengan
nilai T-statistic lebih dari 1,96 yaitu 11.466. Hal ini berarti
menurut pandangan dari generasi milenial, customer
satisfaction dapat berkontribusi untuk memprediksikan trust.
Semakin tinggi tingkat customer satisfaction, maka semakin
tinggi juga trust dari konsumen. Lalu, dari adanya kepuasan
yang terpenuhi maka kaum milenial pengguna layanan ride-
hailing Gojek di Surabaya bisa menaruh rasa kepercayaan
mereka lebih lagi terhadap layanan ini. Hal ini sesuai dengan
hasil penelitian yang dipaparkan oleh Kassim & Abdullah
(2010), bahwa pengarah customer satisfaction terhadap trust
adalah positif. Jika dilihat dari hasil uji multi group analysis
pada tabel 12 ditunjukkan bahwa nilai t-value pria lebih
besar dari wanita meskipun tidak terjadi perbedaan yang
signifikan antara keduanya. Dapat diartikan bahwa, kedua
jenis kelamin dalam penelitian ini memandang bahwa
pemenuhan kepuasan yang diharapkan akan menumbuhkan
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rasa kepercayaan konsumen pria dan wanita dalam penelitian
ini terutama pria dengan nilai t-value yang lebih besar sedikit
daripada wanita. Menurut Kuo et al. (2013) kepuasan adalah
tingkat pemenuhan yang sejalan dengan Kkinerja yang
diharapkan atau dirasakan. Gojek harus terus memenuhi
ekspektasi konsumen yang telah menggunakan layanan ini
sebab konsumen yang telah terpenuhi kepuasan layanan
ride-hailing dari Gojek akan menaruh kepercayaan akan
layanan tersebut dan persepsi positif akan sebuah layanan
dapat terjadi sehingga relasi antar keduanya terjalin. Dalam
hubungan antar invidu, trust adalah salah satu elemen
penting yang harus dibangun dan dengan adanya trust maka
komitmen dalam menjalin hubungan yang baik antar
konsumen dengan pihak Gojek dapat terjadi (Kassim &
Abdullah, 2010). Dengan demikian, layanan Gojek harus
terus mencari dan memenuhi keinginan konsumennya
seiring perubahan waktu untuk terjalinnya hubungan baik
antar konsumen dengan Gojek sehingga rasa percaya ;.
layanan ini dapat dirasakan konsumen.

Pengaruh Service Quality terhadap Customer
Loyalty

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 10, dapat
disimpulkan bahwa pengaruh service quality terhadap
customer loyalty adalah tidak signifikan. Hal ini berarti
bahwa kualitas pelayanan yang baik tidak berpengaruh
secara signifikan untuk menumbuhkan loyalitas konsumen
akan layanan ride-hailing Gojek di Surabaya. Selain itu,
terdapat keterbatasan peneliti dalam rancangan penelitian
seperti pernyataan dalam angket kuesioner terkadang kurang
dipahami oleh responden dan terkadang tidak menunjukkan
pendapat responden yang sebenarnya sehingga terjadi
perbedaan pemikiran, anggapan. Lalu, penyebaran angket
kuesioner secara luas yang tidak dapat dibatasi demografi
dan karakter responden yang mengisi angket kuesioner
sehingga factor kejujuran dalam pengisian bisa berpengaruh
terhadap hasil uji hipotesis keduanya. Pengaruh antar service
quality terhadap customer loyalty dalam penelitian ini tidak
sesuai dengan hasil dari penelitian Aydin & Ozer (2005)
dimana service quality memiliki pengaruh yang positif
terhadap customer loyalty. Jika dilihat dari uji multi group
analysis pada tabel 12 ditunjukkan bahwa nilai p-value diatas
0,05 pada pria dan wanita. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa responden pria dan wanita dalam
penelitian ini memandang bahwa service quality tidak
berpengaruh signifikan terhadap tingkat loyalitas konsumen
akan layanan ini.

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer
Loyalty

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 10, dapat
ditemukan  bahwa variabel  customer satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty
dengan nilai T-Statistics lebih dari 1,96 yaitu 3,243. Hal ini
berarti bahwa pemenuhan kepuasan yang didapatkan
konsumen dalam penelitian ini akan menumbuhkan tingkat
loyalitas mereka terhadap layanan ride-hailing Gojek. Hasil
penelitian ini sesuai dengan hasil yang dipaparkan oleh Yang
dan Peterson (2004), yang menyatakan bahwa customer
satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap customer
loyalty karena salah satu faktor yang mendorong loyalitas
konsumen adalah dengan meningkatkan kepuasan akan
layanan tersebut. Konsumen yang puas cenderung memiliki
tingkat penggunaan akan suatu layanan lebih tinggi dari
orang lainnya (Yang & Peterson, 2004). Dengan demikian
menurut jawaban responden dalam penelitian ini, semakin

tinggi tingkat pemenuhan ekspektasi akan menimbulkan
customer satisfaction dan semakin baik pemenuhan yang
didapatkan secara terus menenerus maka akan terbentuk
loyalitas dari sisi konsumen layanan ini. Jika dilihat dari uji
multi group analysis pada tabel 12 ditunjukkan bawah nilai
t-value pria lebih besar dan juga signifikan daripada wanita
yang menunjukkan hubungan yang tidak signifikan antar
keduanya. Dengan demikian dapat diartikan bahwa menurut
responden wanita, customer satisfaction memiliki pengaruh
yang tidak signifikan terhadap tingkat loyalitas konsumen
wanita terhadap layanan ini.

Pengaruh Trust terhadap Customer Loyalty
Berdasarkan hasil dari uji hipotesis pada tabel 10, dapat
ditemukan bahwa variabel trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty dengan nilai T-
Statistics lebih dari 1,96 yaitu 9,736. Hal ini berarti bahwa
semakin tinggi konsumen layanan ride-hailing Gojek
menaruh rasa percaya mereka akan sebuah layanan, maka
semakin tinggi juga tingkat loyalitas mereka untuk terus
menggunakan layanan ride-hailing Gojek sekarang maupun
kedepannya dan juga mereka memiliki intensi untuk
menyebarkan hal positif mengenai pengalaman ride-hailing
yang dialami saat menggunakan Gojek kepada orang lain
agar merasakan pengalaman yang sama. Hal ini sesuai
dengan pernyataan yang dipaparkan olen Chaudhuri dan
Holbrook (2001), bahwa trust dapat dijadikan penggerak
utama untuk mendorong loyalitas konsumen. Jika dilihat dari
nilai path coefficients dan t-value dalam uji multi group
analysis, kaum wanita mendapat nilai trust terhadap
customer loyalty lebih tinggi. Dengan demikian, responden
wanita dalam penelitian ini menilai trust adalah salah satu
faktor penting yang harus didapatkan oleh layanan ride-
hailing Gojek di Surabaya jika mereka ingin mendapat
konsumen yang loyal. Hasil ini mendukung pernyataan dari
Ndubisi (2006) bahwa wanita cenderung lebih mudah untuk
menjadi loyal saat pemberi layanan memberikan perilaku
yang terpercaya di sebuah layanan. Dengan demikian
menurut jawaban responden dalam penelitian ini, layanan
ride-hailing Gojek diharapkan dapat terus menumbuhkan
trust dari setiap konsumen nya agar jumlah konsumen yang
loyal juga semakin bertambah khususnya untuk perempuan
agar mengurangi resiko berkendara di kota besar seperti di
Surabaya.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan analisa dan pengolahan dengan Partial Least
Square pada bab 4, dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut :

1. Service quality berpengaruh signifikan terhadap trust
pengguna layanan ride-hailing Gojek di Surabaya,
sehingga hipotesis pertama (Hz) diterima.

2. Customer satisfaction  berpengaruh  signifikan
terhadap trust pengguna layanan ride-hailing Gojek di
Surabaya, sehingga hipotesis kedua (Hz) diterima.

3. Trust berpengaruh signifikan terhadap customer
loyalty pengguna layanan ride-hailing Gojek di
Surabaya, sehingga hipotesis ketiga (Hz) diterima.

4. Service quality berpengaruh tidak signifikan terhadap

customer loyalty pada pengguna layanan ride-hailing
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Gojek di Surabaya, sehingga hipotesis keempat (Ha)
ditolak.

5. Customer satisfaction berpengaruh  signifikan
terhadap customer loyalty pengguna layanan ride-
hailing Gojek di Surabaya, sehingga hipotesis kelima
(Hs) diterima.

6. Trust berpengaruh signifikan sebagai variabel penting
terhadap customer loyalty pada responden kedua jenis
kelamin pengguna layanan ride-hailing Gojek di
Surabaya khususnya responden wanita milenial.

Saran
Berdasarkan kesimpulan yang sudah dipaparkan, saran
yang dapat diberikan pada penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Layanan ride-hailing Gojek di Surabaya harus
terus ditingkatkan lagi kualitas pelayanan dan
diharapkan dapat terus memenuhi ekspektasi
konsumen diantaranya meningkatkan fasilitas
fisik driver agar menarik untuk konsumen
secara visual, lalu memberdayakan fitur
customer service yang lebih responsive untuk
menyelesaikan masalah konsumen,
memberikan  pelayanan  sesuai  dengan
permintaan pelanggan secara khusus, dan juga
melatih para driver agar berperilaku lebih sopan
dan terpercaya supaya konsumen merasa aman
saat menggunakan layanan ini. Hal ini
didasarkan pada hasil jawaban responden
mengenai variabel service quality pada tabel 2
yang menunjukkan bahwa kualitas layanan
penting bagi responden untuk dapat percaya dan
menjadi konsumen loyal terhadap layanan ride-
hailing Gojek.

2. Layanan ride-hailing Gojek diharapkan dapat
terus mempertahankan kepuasan pelanggan nya
guna mendapatkan lebih banyak jumlah
konsumen yang loyal kedepannya. Pengelola
layanan ride-hailing Gojek perlu memberitahu
seluruh  driver nya agar memberikan
kenyamanan penuh saat konsumen berada
dalam perjalanan dengan cara lebih banyak
berinteraksi dan juga memberikan suasana yang
kondusif supaya perasaan senang didapatkan
konsumen saat tiba di tempat tujuan. Hal ini
didasarkan pada hasil jawaban responden
mengenai variabel customer satisfaction pada
tabel 3 dan uji Hipotesis dan multi group
analysis yang  mengindikasikan  bahwa
customer satisfaction perlu ditingkatkan dan
dipertahankan agar mendorong loyalitas
konsumen khususnya wanita milenial.

3. Layanan ride-hailing Gojek diharapkan dapat
mempertahankan kepercayaan setiap konsumen
nya guna meningkatkan jumlah konsumen yang
loyal terhadap layanan ini. Pengelola layanan
ride-hailing Gojek perlu mendorong seluruh
driver nya untuk menyediakan solusi agar
kendala konsumen dapat diatasi contohnya
memberikan alternatif baru dalam navigasi agar
konsumen dapat sampai ke tempat tujuan lebih
cepat, dan lainnya agar keberadaan layanan ini
dapat memenuhi ekspektasi khususnya wanita
milenial. Layanan ride-hailing Gojek dinilai
sudah mendapatkan kepercayaan konsumen

kedua jenis kelamin sehingga yang perlu
dipertahankan adalah minat konsumen untuk
menjadikan layanan ini sebagai pilihan utama
dibandingkan lainnya khususnya. Hal ini
didasarkan pada hasil jawaban responden
mengenai variabel trust dan customer loyalty
padatabel 4 dan 5, lalu uji hipotesis dan uji multi
group analysis yang mengindikasikan bahwa
layanan ride-hailing Gojek di Surabaya sudah
terpercaya dan perlu mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas konsumen pria dan
wanita milenial.

4. Terdapat keterbatasan dalam penelitian ini
seperti sebaran responden yang hanya di
Surabaya dan pernah menggunakan layanan
ride-hailing Go-Car dan Go-Ride. Lalu,
terdapat  keterbatasan  dalam  rancangan
kuesioner yang mungkin kurang dipahami
responden sehingga terdapat hasil uji hipotesis
yang tidak signifikan. Penelitian selanjutnya
disarankan untuk meneliti populasi pengguna
layanan ride-hailing dengan cakupan geografis
lebih luas supaya hasil yang didapatkan dapat
merepresentasikan hasil yang lebih luas secara
nasional. Hal ini dikarenakan layanan Gojek
sudah berada di 167 kota dan kabupaten di
Indonesia menurut sumber dari Gojek.com
(2020). Lalu, rancangan kuesioner harus dibuat
lebih teliti dan seksama agar hasil pengolahan
data bisa disajikan dengan lebih baik.
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