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BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

Dalam bab ini akan dijelaskan tentang karakteristik responden dan 

tanggapan responden terhadap variabel penelitian serta analisis uji F, uji t dan 

koefisien determinasi. Pembahasan hipotesis juga dicantumkan pada bab ini. 

4.1 Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil dari kuesioner yang telah disebar, secara umum responden 

dalam penelitian ini adalah pengguna layanan Go-Car yang menggunakan minimal 

3 kali sebelum Maret 2020 dalam 4 bulan terakhir serta berstatus mahasiswa aktif 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unika Soegijapranata angkatan 2016 sampai dengan 

2019. Responden berjumlah 90 orang dan jumlah responden perempuan lebih 

banyak  (49 orang) dibandingkan dengan laki-laki (41 orang). 

4.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Program Studi dan Tahun 

Angkatan 

Hasil pengolahan tabulasi silang mengenai karakteristik responden 

berdasarkan program studi dan tahun ajaran telah disajikan dalam tabel 4.1 

sebagai berikut: 

Tabel 4.1 Hasil Tabulasi Silang Program Studi dan Tahun Angkatan 

Program 

Studi 

Angkatan 
Total 

2016 2017 2018 2019 

Akuntansi 
21 

23,3% 

6 

6,7% 

0 

0% 

2 

2,2% 

29 

32,2% 

Manajemen 
47 

52,2% 

2 

2,2% 

3 

3,3% 

6 

6,7% 

58 

64,4% 

Perpajakan 
0 

0% 

0 

0% 

2 

2,2% 

1 

1,1% 

3 

3,3% 

Total 68 8 5 9 90 
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75,6% 8,9% 5,6% 10% 100% 

Sumber : Data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.1 diatas, dapat diketahui bahwa mayoritas responden 

berasal dari program studi Manajemen dari angkatan 2016 dengan 47 

responden atau 52,2% serta program studi Manajemen angkatan 2016 sampai 

dengan 2019 memiliki jumlah total yaitu 58 responden atau 64,4%. Mayoritas 

responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Program Studi Manajemen Unika Soegijapranata. 

4.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan/Uang Saku 

Bulanan 

Tabel 4.2 berikut ini adalah hasil analisis karakteristik responden berdasarkan 

pendapatan/uang saku bulanan yang sudah diolah peneliti: 

Tabel 4.2 Pendapatan/uang Saku Bulanan 

 Frekuensi Persentase 

< Rp. 1.000.000 36 40% 

Rp. 1.000.000 - Rp. 

2.999.999 

43 47,8% 

Rp. 3.000.000 - Rp. 

5.000.000 

10 11,1% 

Lebih dari Rp. 5.000.000 1 1,1% 

Total 90 100% 

Sumber : Data primer yang diolah (2020). 

Berdasarkan tabel 4.2 diatas, dapat diketahui bahwa mayoritas responden 

memiliki pendapatan/uang saku bulanan dengan rentang Rp. 1.000.000 – Rp. 

2.999.999 dengan 43 responden atau 47,8%. 
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4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Sumber Rekomendasi 

Menggunakan Layanan Go-Car. 

Hasil pengolahan multiple choice tentang karakteristik responden berdasarkan 

dari mana rekomendasi menggunakan layanan Go-Car disajikan dalam tabel 

4.3 sebagai berikut: 

Tabel 4.3 Sumber Rekomendasi Menggunakan Layanan Go-Car 

Dari mana 

berasal 

Jumlah Percent Of Case 

Iklan 46 51,1% 

Keluarga 32 35,6% 

Teman 63 70,0% 

Review Aplikasi 30 33,3% 

Sumber : Data primer yang diolah (2020) 

Sumber rekomendasi menggunakan layanan Go-Car yang terbanyak adalah 

teman dengan jumlah responden sebesar 63 responden atau 70%. Selain teman, 

iklan merupakan sumber rekomendasi menggunakan layanan Go-Car dengan 

persentase diatas 50% yaitu sebesar 51,1% atau 46 responden. 

4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Tujuan Menggunakan 

Layanan Go-Car 

Hasil pengolahan multiple choice tentang karakteristik responden berdasarkan 

tujuan menggunakan layanan Go-Car disajikan dalam tabel 4.4 sebagai berikut: 

Tabel 4.4 Tujuan Menggunakan Go-Car 

Tujuan Jumlah Percent Of 

Cases 

Rumah 51 56,7% 

Kampus 40 44,4% 

Mall atau 

Supermarket 

68 75,6% 
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Tempat Kerja 9 10% 

Restoran 34 37,8% 

Bandara 18 20% 

Stasiun 34 37,8% 

Convention Hall 9 10% 

Tempat Ibadah 25 27,8% 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Tujuan menggunakan layanan Go-Car terbanyak adalah Mall atau Supermarket 

dengan jumlah responden sebesar 68 orang atau 75,6%. Selain ke mall atau 

supermarket, rumah merupakan tujuan menggunakan Go-Car dengan persentase 

diatas 50% yaitu sebesar 56,7% atau 51 responden 

4.2 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Penelitian 

Berisi tentang hasil tanggapan responden terhadap variabel penelitian dan 

kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis deskriptif variabel. Variabel yang 

dimaksud dalam penelitian ini adalah variabel loyalitas merek, kepuasan konsumen 

pada produk, kepuasan konsumen pada harga, kepuasan konsumen pada lokasi, 

kepuasan konsumen pada promosi, kepuasan konsumen pada orang, kepuasan 

konsumen pada proses dan kepuasan konsumen pada bukti-bukti fisik. 

4.2.1 Deskripsi Loyalitas Merek 

Hasil analisis deskriptif variabel loyalitas merek yang sudah diolah peneliti 

disajikan dalam tabel 4.5 sebagai berikut: 

Tabel 4.5 Deskripsi Loyalitas Merek 

Indikator Pertanyaan Skor Keterangan 

Saya akan mengatakan hal-hal positif mengenai 

Go-Car kepada orang lain 

4,13 Tinggi 

Saya akan merekomendasikan Go-Car kepada 

orang lain 

4,12 Tinggi 
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Saya akan tetap menggunakan Go-Car 

meskipun banyak merek lain di pasaran 

3,70 Tinggi 

Saya akan tetap menggunakan Go-Car di masa 

yang akan datang 

3,88 Tinggi 

Skor Rata-rata 3,957 Tinggi 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Dari tabel 4.5 diatas, pernyataan “Saya akan mengatakan hal-hal positif 

mengenai Go-Car kepada orang lain” memiliki skor tertinggi dengan 4,13 yang 

berarti bahwa responden mengatakan hal-hal yang positif tentang Go-Car 

kepada orang lain. Akan tetapi, responden merasa realistis dengan tetap 

menggunakan Go-Car meskipun banyak merek lain di pasaran dikarenakan 

skor hanya sebesar 3,70. Meskipun skor tersebut masih dalam kategori tinggi, 

skor tersebut merupakan yang terendah di dalam indikator-indikator aspek 

loyalitas merek. Secara keseluruhan, variabel loyalitas merek menghasilkan 

skor rata-rata sebesar 3,957 dan berada dalam kategori tinggi. Ini menandakan 

bahwa responden memiliki loyalitas yang tinggi pada merek Go-Car.. 

4.2.2 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Produk 

Tabel 4.6 berikut ini merupakan hasil analisis deskriptif variabel kepuasan 

konsumen pada produk yang sudah diolah peneliti: 

Tabel 4.6 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Produk 

Indikator Pertanyaan Skor Keterangan 

Produk memenuhi harapan saya yaitu Go-Car 

mempermudah saya bepergian ke suatu tempat. 

4,39 Tinggi 

Produk memenuhi harapan saya yaitu fitur edit 

tujuan di Go-Car yang mudah digunakan. 

4,16 Tinggi 

Produk memenuhi harapan saya yaitu fitur 4 seat 

/ 6 seat yang mudah digunakan. 

4,22 Tinggi 
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Produk memenuhi harapan saya yaitu fitur Chat 

dan Telepon mudah digunakan untuk 

berkomunikasi dengan driver 

4,32 Tinggi 

Skor Rata-rata 4,272 Tinggi 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.6 diatas, pernyataan “Produk memenuhi harapan saya 

yaitu Go-Car mempermudah saya bepergian ke suatu tempat.” memiliki skor 

tertinggi dengan 4,39 yang berarti responden puas bahwa Go-Car dapat 

mempermudah responden untuk bepergian ke suatu tempat. Aspek produk 

yang dimaksud dalam penelitian ini adalah Go-Car yang dapat mempermudah 

responden bepergian ke suatu tempat serta fitur-fitur di Go-Car yang 

mempermudah responden dalam menggunakan layanan Go-Car. Secara 

keseluruhan, variabel kepuasan konsumen pada produk menghasilkan skor 

rata-rata sebesar 4,272 dan berada dalam kategori tinggi. Ini menandakan 

bahwa responden puas dengan aspek produk di Go-Car. 

4.2.3 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Harga 

Hasil analisis deskriptif tentang kepuasan konsumen pada harga yang sudah 

diolah peneliti disajikan pada tabel 4.7 sebagai berikut: 

Tabel 4.7 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Harga 

Indikator Pertanyaan Skor Keterangan 

Harga sesuai dengan harapan saya yaitu harga 

yang terjangkau. 

3,61 Sedang 

Harga sesuai dengan harapan saya yaitu harga 

sesuai dengan kualitas layanan. 

3,83 Tinggi 

Skor Rata-rata 3,72 Tinggi 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.7 diatas, pernyataan “Harga sesuai dengan harapan saya 

yaitu harga sesuai dengan kualitas layanan.” memiliki skor tertinggi dengan 

3,83 yang berarti bahwa responden puas bahwa harga Go-Car sudah sesuai 
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dengan kualitas layanan yang ada. Akan tetapi, Harga Go-Car relatif kurang 

terjangkau dikarenakan skor rata-rata hanya 3,61 atau berada di kategori 

sedang. Aspek harga yang dimaksud dalam penelitian ini adalah 

keterjangkauan harga dan kesesuaian antara harga dan kualitas layanan. Secara 

keseluruhan, variabel kepuasan konsumen pada harga menghasilkan skor rata-

rata sebesar 3,72 dan berada dalam kategori tinggi. Ini menandakan bahwa 

responden puas dengan aspek harga di Go-Car. 

4.2.4 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Lokasi 

Tabel 4.8 berikut ini merupakan hasil analisis deskriptif tentang variabel 

kepuasan konsumen pada lokasi yang sudah diolah peneliti: 

Tabel 4.8 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Lokasi 

Indikator Pertanyaan Skor Keterangan 

Saluran distribusi sesuai dengan harapan saya 

yaitu layanan Go-Car mudah diakses dimana 

saja. 

4,20 Tinggi 

Saluran distribusi sesuai dengan harapan saya 

yaitu saya merasa nyaman di dalam mobil mitra. 

3,94 Tinggi 

Saluran distribusi sesuai dengan harapan saya 

yaitu driver menjemput saya dalam waktu yang 

singkat setelah memesan. 

3,84 Tinggi 

Skor Rata-rata 3,933 Tinggi 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.8 diatas, pernyataan “Saluran distribusi sesuai dengan 

harapan saya yaitu layanan Go-Car mudah diakses dimana saja.” memiliki skor 

tertinggi dengan 4,20 yang berarti bahwa responden puas layanan Go-Car 

mudah diakses dimana saja. Aspek lokasi yang dimaksud dalam variabel ini 

adalah kemudahan layanan akses Go-Car dimana saja, kenyamanan responden 

di dalam mobil dan waktu penjemputan driver. Secara keseluruhan, variabel 

kepuasan konsumen pada lokasi menghasilkan skor rata-rata sebesar 3,933 dan 
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berada dalam kategori tinggi. Ini menandakan bahwa responden puas dengan 

aspek lokasi di Go-Car 

4.2.5 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Promosi 

Hasil analisis deskriptif tentang kepuasan konsumen pada promosi yang telah 

diolah peneliti disajikan pada tabel 4.9 sebagai berikut: 

Tabel 4.9 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Promosi 

Indikator Pertanyaan Skor Keterangan 

Promosi sesuai dengan harapan saya yaitu Go-

Car sering memberikan discount harga lewat 

voucher 

3,79 Tinggi 

Promosi sesuai dengan harapan saya yaitu iklan 

Go-Car mudah diartikan oleh anda sebagai 

konsumen 

4,10 Tinggi 

Skor Rata-rata 3,945 Tinggi 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.9 diatas, pernyataan “Promosi sesuai dengan harapan saya 

yaitu iklan Go-Car mudah diartikan oleh anda sebagai konsumen.” memiliki 

skor tertinggi dengan 4,10 yang berarti bahwa responden mudah mengartikan 

iklan dari Go-Car di media massa. Aspek promosi yang dimaksud dalam 

variabel ini adalah potongan harga dan iklan yang mudah diartikan oleh 

responden. Secara keseluruhan, variabel kepuasan konsumen pada promosi 

menghasilkan skor rata-rata sebesar 3,945 dan berada dalam kategori tinggi. 

Ini menandakan bahwa responden puas dengan aspek promosi di Go-Car.  

4.2.6 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Orang 

Tabel 4.10 berikut ini merupakan hasil analisis deskriptif dari variabel 

kepuasan konsumen pada orang yang sudah diolah peneliti: 

Tabel 4.10 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Orang 

Indikator Pertanyaan Skor Keterangan 
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Driver mengemudi dengan aman dan nyaman 

dan sesuai dengan harapan saya. 

3,89 Tinggi 

Driver ramah terhadap saya dan sesuai dengan 

harapan saya. 

3,93 Tinggi 

Driver mengetahui rute perjalanan serta mampu 

menjelaskan dengan baik fitur yang ada di Go-

Car dan sesuai dengan harapan saya. 

4,01 Tinggi 

Skor Rata-rata 3,943 Tinggi 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.10 diatas, pernyataan “Driver mengetahui rute perjalanan 

serta mampu menjelaskan dengan baik fitur yang ada di Go-Car dan sesuai 

dengan harapan saya.” memiliki skor tertinggi dengan 4,01 yang berarti bahwa 

responden puas dengan pengetahuan dan penjelasan driver tentang fitur dan 

rute perjalanan. Aspek orang yang dimaksud dalam variabel ini adalah mitra 

atau driver yang langsung berinteraksi dengan responden. Secara keseluruhan, 

variabel kepuasan konsumen pada orang menghasilkan skor rata-rata sebesar 

3,943 dan berada dalam kategori tinggi. Ini menandakan bahwa responden puas 

dengan aspek orang di Go-Car.  

4.2.7 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Proses 

Hasil analisis deskriptif dari variabel kepuasan konsumen pada proses yang 

sudah diolah peneliti disajikan pada tabel 4.11 sebagai berikut: 

Tabel 4.11 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Proses 

Indikator Pertanyaan Skor Keterangan 

Kemudahan memesan layanan Go-Car sesuai 

dengan harapan saya. 

4,43 Tinggi 

Kemudahan dalam melakukan pembayaran 

perjalanan sesuai dengan harapan saya. 

4,39 Tinggi 

Skor Rata-rata 4,41 Tinggi 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 



40 
 

Berdasarkan tabel 4.11 diatas, pernyataan “Kemudahan memesan layanan Go-

Car sesuai dengan harapan saya” memiliki skor tertinggi dengan 4,43 yang 

berarti bahwa responden puas dalam kemudahan memesan layanan Go-Car.  

Aspek proses yang dimaksud dalam variabel ini adalah kemudahan dalam 

memesan dan melakukan pembayaran di layanan Go-Car. Secara keseluruhan, 

variabel kepuasan konsumen pada proses menghasilkan skor rata-rata sebesar 

4,41 dan berada dalam kategori tinggi. Ini menandakan bahwa responden puas 

dengan aspek proses di Go-Car.  

4.2.8 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Bukti-bukti Fisik 

Tabel 4.12 berikut ini merupakan hasil analisis deskriptif dari variabel 

kepuasan konsumen pada bukti-bukti fisik yang sudah diolah peneliti: 

Tabel 4.12 Deskripsi Kepuasan Konsumen Pada Bukti-bukti Fisik 

Indikator Pertanyaan Skor Keterangan 

Mobil driver dalam keadaan bersih yang sesuai 

dengan harapan saya. 

3,76 Tinggi 

Driver selalu berpakaian rapi yang sesuai 

dengan harapan saya. 

3,58 Sedang 

Driver menyediakan layanan tambahan yang 

sesuai dengan harapan saya. (Contoh: tissue, 

permen) 

3,39 Sedang 

Skor Rata-rata 3,576 Sedang 

Sumber: Data primer yang diolah (2020 

Berdasarkan tabel 4.12 diatas, pernyataan “Mobil driver dalam keadaan bersih 

yang sesuai dengan harapan saya” memiliki skor tertinggi dengan 3,76 yang 

berarti bahwa responden puas dengan kebersihan mobil mitra. Akan tetapi, 

responden merasa bahwa driver jarang menyediakan layanan tambahan 

(contoh: tissue, permen) dikarenakan skor hanya 3,39. Skor tersebut masuk 

dalam kategori sedang dan merupakan skor terendah dalam indikator kepuasan 

konsumen pada bukti-bukti fisik. Aspek bukti-bukti fisik yang dimaksud dalam 
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variabel ini adalah kebersihan mobil driver, pakaian driver yang rapi dan 

layanan tambahan dari driver. Secara keseluruhan, variabel kepuasan 

konsumen pada bukti-bukti fisik menghasilkan skor rata-rata sebesar 3,576 dan 

berada dalam kategori sedang. Ini menandakan bahwa responden merasa biasa 

saja (netral) dengan aspek bukti-bukti fisik pada Go-Car. 

4.2.9 Rekapitulasi Skor Rata-Rata Deskriptif Variabel 

Hasil rekapitulasi skor rata-rata deskriptif variabel independen maupun 

variabel dependen yang sudah diolah peneliti disajikan dalam tabel 4.13 

sebagai berikut: 

Tabel 4.13 Rekapitulasi Skor Rata-Rata Deskriptif Variabel 

No Variabel Skor Rata-

rata 

Keterangan 

1 Kepuasan Konsumen Pada Produk 4,272 Tinggi 

2 Kepuasan Konsumen Pada Harga 3,72 Tinggi 

3 Kepuasan Konsumen Pada Lokasi 3,933 Tinggi 

4 Kepuasan Konsumen Pada Promosi 3,945 Tinggi 

5 Kepuasan Konsumen Pada Orang 3,943 Tinggi 

6 Kepuasan Konsumen Pada Proses 4,41 Tinggi 

7 Kepuasan Konsumen Pada Bukti-

Bukti Fisik 

3,576 Sedang 

Skor Rata-Rata Kepuasan Konsumen 3,971 Tinggi 

8 Loyalitas Merek 3,957 Tinggi 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Dari hasil rekapitulasi tabel 4.13 diatas, responden puas dengan aspek produk, 

harga, lokasi, promosi, orang, dan proses yang ada di Go-Car. Responden 

merasa biasa saja (netral) dengan aspek bukti-bukti fisik di Go-Car. Secara 

menyeluruh, skor rata-rata kepuasan konsumen menghasilkan skor 3,971 dan 

berada dalam kategori tinggi. Ini menandakan bahwa responden puas dengan 
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layanan Go-Car. Responden memiliki loyalitas yang tinggi pada merek Go-

Car.  

4.3 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis ini terdiri dari uji regresi linear berganda serta uji t dan uji F. 

Tabel 4.14 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda Pengaruh Variabel 

Independen Terhadap Variabel Dependen 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig 

B 
Std. 

Error 
Beta 

(Constant) 1,573 2,206  ,713 ,478 

X1 ,362 ,137 ,292 2,630 ,010 

X2 ,147 ,166 ,092 ,887 ,378 

X3 ,295 ,162 ,223 1,826 ,072 

X4 ,103 ,204 ,054 ,508 ,613 

X5 ,013 ,157 ,010 ,086 ,932 

X6 ,182 ,214 ,084 ,852 ,397 

X7 ,081 ,122 ,077 ,663 ,509 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.14, diperoleh hasil rumus regresi linear berganda sebagai 

berikut: 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + 𝑏3𝑥3 + 𝑏4𝑥4 + 𝑏5𝑥5 + 𝑏6𝑥6 + 𝑏7𝑥7 

𝑌 = 1,573 + 0,362𝑋1 + 0,147𝑋2 + 0,295𝑋3 + 0,103𝑋4 + 0,013𝑋5 + 0,182𝑋6

+ 0,081𝑋7 

4.3.1 Uji t 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh secara parsial dari 

masing-masing variabel kepuasan konsumen pada produk, kepuasan konsumen 

pada harga, kepuasan konsumen pada lokasi, kepuasan konsumen pada 
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promosi, kepuasan konsumen pada orang, kepuasan konsumen pada proses dan 

kepuasan konsumen pada bukti-bukti fisik pada loyalitas merek Go-Car. Nilai 

t-tabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 1,989. Jika nilai t-hitung < 

1,989, maka 𝐻𝑜 diterima. Jika nilai t-hitung  ≥ 1,989 maka 𝐻𝑎 diterima.  

Berdasarkan tabel 4.14, dapat diketahui bahwa: 

1. Variabel Kepuasan Konsumen Pada Produk (𝑋1) 

Hasil uji t variabel kepuasan konsumen pada produk menunjukkan nilai 

t-hitung 2,630 > 1,989. Ini menandakan bahwa kepuasan konsumen pada 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas merek Go-

Car. 

2. Variabel Kepuasan Konsumen Pada Harga (𝑋2) 

Hasil uji t variabel kepuasan konsumen pada harga menunjukkan nilai t 

hitung 0,887 < 1,989. Ini menandakan bahwa kepuasan konsumen pada 

harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek Go-Car. 

3. Variabel Kepuasan Konsumen Pada Lokasi (𝑋3) 

Hasil uji t variabel kepuasan konsumen pada lokasi menunjukkan nilai t-

hitung 1,826 < 1,989. Ini menandakan bahwa kepuasan konsumen pada 

lokasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek Go-Car. 

4. Variabel Kepuasan Konsumen Pada Promosi (𝑋4) 

Hasil uji t variabel kepuasan konsumen pada promosi menunjukkan nilai 

t-hitung 0,508 < 1,989. Ini menandakan bahwa kepuasan konsumen pada 

promosi tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek Go-Car. 

5. Variabel Kepuasan Konsumen Pada Orang (𝑋5) 

Hasil uji t variabel kepuasan konsumen pada orang menunjukkan nilai t-

hitung 0,086 < 1,989. Ini menandakan bahwa kepuasan konsumen pada 

orang tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek Go-Car. 

6. Variabel Kepuasan Konsumen Pada Proses (𝑋6) 

Hasil uji t variabel kepuasan konsumen pada proses menunjukkan nilai 

t-hitung 0,852 < 1,989. Ini menandakan bahwa kepuasan konsumen pada 

proses tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek Go-Car. 
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7. Variabel Kepuasan Konsumen Pada Bukti Fisik (𝑋7) 

Hasil uji t variabel kepuasan konsumen pada bukti-bukti fisik 

menunjukkan nilai t-hitung 0,663 < 1,989. Ini menandakan bahwa 

kepuasan konsumen pada bukti-bukti fisik tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas merek Go-Car. 

4.3.2 Uji F 

Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh secara simultan 

dari variabel kepuasan konsumen pada produk, kepuasan konsumen pada 

harga, kepuasan konsumen pada lokasi, kepuasan konsumen pada promosi, 

kepuasan konsumen pada orang, kepuasan konsumen pada proses dan 

kepuasan konsumen pada bukti-bukti fisik terhadap loyalitas merek Go-Car. 

Nilai f-tabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 2,123. Jika nilai f-

hitung  < 2,123, maka semua variabel bebas tidak berpengaruh signifikan 

terhadap variabel terikat. Jika nilai f-hitung > 2,123 maka semua variabel bebas 

berpengaruh signifikan  dan positif terhadap variabel terikat.  

Tabel 4.15 Hasil Uji F 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 164,006 7 23,429 7,609 ,000b 

Residual 252,494 82 3,079   

Total 416,500 89    

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.l5, dapat diketahui bahwa nilai f-hitung adalah 7,609 > 

2,123.  Dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen pada produk, kepuasan 

konsumen pada harga, kepuasan konsumen pada lokasi, kepuasan konsumen 

pada promosi, kepuasan konsumen pada orang, kepuasan konsumen pada 

proses dan kepuasan konsumen pada bukti-bukti fisik berpengaruh positif 

secara bersama-sama terhadap loyalitas merek Go-Car. 
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4.4. Uji Koefisien Determinasi 

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengukur kemampuan variabel 

independen (𝑥1, 𝑥2, 𝑥3, 𝑥4, 𝑥5, 𝑥6, 𝑥7) dalam menjelaskan variabel dependen (𝑦) 

(Hasan, 2012:39). Berikut adalah hasil uji koefisien determinasi yang telah diolah 

peneliti: 

Tabel 4.16 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,628a ,394 ,342 1,755 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Nilai R square dalam penelitian ini adalah 0,394 atau 39,4%. Ini berarti bahwa 

variabel loyalitas merek Go-Car dipengaruhi oleh kepuasan konsumen pada 

produk, harga, lokasi, promosi, orang, proses dan bukti-bukti fisik sebesar 39,4% 

dan sisanya 60,6% dipengaruhi oleh variabel lain dari penelitian ini. 

4.5 Pembahasasan Hipotesis 

4.5.1 Hipotesis 1 

“Kepuasan konsumen pada produk berpengaruh positif terhadap loyalitas 

merek Go-Car”. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel kepuasan 

konsumen pada produk berpengaruh positif terhadap loyalitas merek Go-Car 

dikarenakan signifikansi <0,05. Hasil ini konsisten dengan penelitian dari 

Anabas (2015), Akbar (2016), Putra; Sulistyawati (2013) dan Hasan (2012) 

dimana produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Indikator 

penelitian ini dengan keempat penelitian diatas hampir sama yaitu tentang 

kegunaan produk serta fitur-fitur pendukung produk itu sendiri. 

Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk 

memenuhi kebutuhan atau keinginan (Kotler, 1997:52). Produk yang dimaksud 

dalam penelitian ini adalah suatu jasa. Konsumen menganggap penting 

variabel produk di merek layanan Go-Car ini dikarenakan harus mampu 

memenuhi kebutuhan bagi konsumen dan Go-Car mampu menyediakan fitur-
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fitur yang memudahkan konsumen. Hal-hal yang dimaksud antara lain Go-Car 

mampu mempermudah konsumen dalam bepergian serta fitur-fitur di Go-Car 

yang mudah diakses serta mampu menunjang dalam pelayanan itu sendiri. 

4.5.2 Hipotesis 2 

“Kepuasan konsumen pada harga berpengaruh positif terhadap loyalitas merek 

Go-Car”. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen 

pada harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek Go-Car dikarenakan 

signifikansi >0,05. Hasil ini konsisten dengan penelitian dari Anabas (2015), 

dan Winata (2017) dimana harga berpengaruh tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas. Indikator penelitian ini dengan kedua penelitian diatas hampir sama 

yaitu mengenai keterjangkauan harga dan perbandingan antara harga dan 

kualitas layanan yang ada.  

Kepuasan konsumen pada harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek 

Go-Car disebabkan karena konsumen menganggap bahwa harga yang 

dikeluarkan konsumen untuk memperoleh jasa Go-Car kurang lebih sama 

antara Go-Car dengan merek pesaing serta kualitas antara harga dengan 

pelayanan yang ada sama. Harga bisa kurang lebih sama dengan pesaing 

dikarenakan dikutip dari website CBNC Indonesia, pemerintah mengeluarkan 

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 118 Tahun 2018 dimana pemerintah 

mengatur tarif batas bawah dan tarif batas atas untuk taksi online dimana setiap 

daerah bisa berbeda-beda nominal tarifnya serta hal ini dimaksud agar 

persaingan antara taksi online dan taksi konvensional dapat lebih sehat. 

4.5.3 Hipotesis 3 

“Kepuasan konsumen pada lokasi berpengaruh positif terhadap loyalitas merek 

Go-Car”. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen 

pada lokasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek Go-Car dikarenakan 

signifikansi >0,05. Hasil ini tidak konsisten dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Anabas (2015), Winata (2017), Akbar (2016), Putra; Sulistyawati (2013) 

dikarenakan keempat penelitian tersebut memiliki produk dimana lokasi 

produk tersebut sudah tetap dan tidak berpindah tempat (bank, hotel, 
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pegadaian), berbeda dengan penelitian ini dimana Go-Car bisa bergerak setiap 

saat. 

Kepuasan konsumen pada lokasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek 

Go-Car dikarenakan konsumen menganggap bahwa indikator-indikator yang 

digunakan dalam penelitian ini sudah menjadi standarisasi dalam pelayanan 

jasa Go-Car serta hal tersebut sama dengan merek pesaing. Go-Car sudah hadir 

di banyak kota-kabupaten di Indonesia sehingga konsumen merasa bahwa hal 

itu sudah menjadi umum. Konsumen merasa nyaman di dalam mobil 

dikarenakan konsumen sudah mengetahui bahwa mobil yang digunakan oleh 

mitra, merupakan mobil dengan kondisi yang baik serta tahun pembuatan yang 

masih muda. Konsumen merasa waktu penjemputan driver yang singkat bisa 

relatif dikarenakan kondisi jalan yang lancar atau macet pada saat mitra 

menjemput konsumen. 

4.5.4 Hipotesis 4 

“Kepuasan konsumen pada promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas 

merek Go-Car”. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel kepuasan 

konsumen pada promosi tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek Go-Car 

dikarenakan signifikansi >0,05. Hasil ini konsisten dengan penelitian dari 

Safitri Anabas (2015) dan Akbar (2016) dimana promosi tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas. Indikator promosi yang digunakan kedua penelitian diatas 

berbeda dengan penelitian ini dimana diskon atau potongan harga kurang 

dijalankan di bank serta iklan dari bank bisa berupa media cetak. 

Kepuasan konsumen pada promosi tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek 

Go-Car dikarenakan konsumen menganggap promosi yang dilakukan oleh Go-

Car merupakan kegiatan yang umum dilakukan oleh merek taksi online 

lainnya. Promosi yang dimaksud dalam penelitian ini adalah diskon atau 

potongan harga serta iklan yang mudah diartikan oleh konsumen.  
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4.5.5 Hipotesis 5 

“Kepuasan konsumen pada orang berpengaruh positif terhadap loyalitas merek 

Go-Car”. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen 

pada orang tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek Go-Car dikarenakan 

signifikansi >0,05. Hasil ini konsisten dengan penelitian dari Winata (2017) 

dimana orang tidak berpengaruh terhadap loyalitas. Salah satu indikator 

penelitian diatas sama dengan penelitian ini dimana perilaku orang/ karyawan/ 

mitra sangat diperhatikan dalam melakukan pekerjaannya. 

Kepuasan konsumen pada orang tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek 

Go-Car dikarenakan konsumen sudah mempercayakan kepada mitra Go-Car 

pada saat perjalanan berlangsung. Konsumen percaya bahwa mitra Go-Car 

sudah mengemudi dengan aman dan nyaman, ramah terhadap konsumen serta 

mengetahui dengan baik rute perjalanan serta mampu menjelaskan dengan baik 

fitur-fitur yang ada di Go-Car. Mitra Go-Car dalam melakukan pekerjaan harus 

sesuai dengan standar pelayanan Go-Car yang ada. (https://driver.go-

jek.com/s/article/Langkah-3-Cara-Menjalankan-Order-Pada-Layanan-GO-

CAR). 

4.5.6 Hipotesis 6 

“Kepuasan konsumen pada proses berpengaruh positif terhadap loyalitas 

merek Go-Car”. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel kepuasan 

konsumen pada proses tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek Go-Car 

dikarenakan signifikansi >0,05. Hasil ini tidak konsisten dengan penelitian dari 

Safitri Anabas (2015), Winata (2017), Akbar (2016), Putra; Sulistyawati 

(2013) dan Hasan (2012). Hasil penelitian ini tidak konsisten dengan kelima 

penelitian diatas dikarenakan proses dari bank, hotel dan pegadaian berbeda 

dengan Go-Car. 

Kepuasan konsumen pada proses tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek 

Go-Car dikarenakan konsumen menganggap bahwa proses yang dilakukan 

oleh Go-Car tidak jauh berbeda dengan merek taksi online lainnya serta 

konsumen sudah percaya dengan kemudahan memesan orderan dan 

https://driver.go-jek.com/s/article/Langkah-3-Cara-Menjalankan-Order-Pada-Layanan-GO-CAR
https://driver.go-jek.com/s/article/Langkah-3-Cara-Menjalankan-Order-Pada-Layanan-GO-CAR
https://driver.go-jek.com/s/article/Langkah-3-Cara-Menjalankan-Order-Pada-Layanan-GO-CAR
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kemudahan pembayaran perjalanan. Konsumen sudah percaya dengan 

kemudahan memesan orderan dikarenakan ada panduan di dalam aplikasi yang 

dapat dipahami dengan mudah untuk memesan layanan Go-Car. Konsumen 

sudah percaya dengan kemudahan pembayaran perjalanan dikarenakan Go-Car 

menyediakan 2 pilihan pembayaran yaitu tunai dan Go-Pay. Go-Pay sendiri 

sudah diawasi oleh Bank Indonesia sehingga konsumen bisa mendapatkan rasa 

aman (https://economy.okezone.com/read/2019/04/03/320/2038562/ojk-ovo-

dan-gopay-diawasi-bank-

indonesia#:~:text=JAKARTA%20%2D%20Otoritas%20Jasa%20Keuangan%

20(OJK,pengawasan%20Bank%20Indonesia%20(BI).&text=%22Ovo%20da

n%20satu%20lagi%20(GoPay)%20termasuk%20sistem%20pembayaran.) 

4.5.7 Hipotesis 7 

“Kepuasan konsumen pada bukti-bukti fisik berpengaruh positif terhadap 

loyalitas merek Go-Car”. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel 

kepuasan konsumen pada bukti-bukti fisik tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

merek Go-Car dikarenakan signifikansi >0,05. Hasil ini konsisten dengan 

penelitian dari Hasan (2012) dimana bukti-bukti fisik tidak berpengaruh 

terhadap  loyalitas. Indikator variabel penelitian diatas sama dengan penelitian 

ini yaitu bagian pendukung kelacaran aktivitas dalam kegiatan jasa. 

Kepuasan konsumen pada bukti-bukti fisik tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas merek Go-Car dikarenakan konsumen menganggap indikator bukti-

bukti fisik seperti mobil yang bersih dan driver berpakaian yang rapi sudah 

menjadi standar pelayanan yang ada di Go-Car dan sudah menjadi hal yang 

umum. Konsumen merasa bahwa pemberian layanan tambahan (tissue dan 

permen) tidak bisa ditemukan pada setiap driver yang ditemui dikarenakan hal 

tersebut merupakan layanan tambahan dari mitra driver untuk memanjakan 

konsumen saat di dalam mobil. 

 

https://economy.okezone.com/read/2019/04/03/320/2038562/ojk-ovo-dan-gopay-diawasi-bank-indonesia#:~:text=JAKARTA%20%2D%20Otoritas%20Jasa%20Keuangan%20(OJK,pengawasan%20Bank%20Indonesia%20(BI).&text=%22Ovo%20dan%20satu%20lagi%20(GoPay)%20termasuk%20sistem%20pembayaran.)
https://economy.okezone.com/read/2019/04/03/320/2038562/ojk-ovo-dan-gopay-diawasi-bank-indonesia#:~:text=JAKARTA%20%2D%20Otoritas%20Jasa%20Keuangan%20(OJK,pengawasan%20Bank%20Indonesia%20(BI).&text=%22Ovo%20dan%20satu%20lagi%20(GoPay)%20termasuk%20sistem%20pembayaran.)
https://economy.okezone.com/read/2019/04/03/320/2038562/ojk-ovo-dan-gopay-diawasi-bank-indonesia#:~:text=JAKARTA%20%2D%20Otoritas%20Jasa%20Keuangan%20(OJK,pengawasan%20Bank%20Indonesia%20(BI).&text=%22Ovo%20dan%20satu%20lagi%20(GoPay)%20termasuk%20sistem%20pembayaran.)
https://economy.okezone.com/read/2019/04/03/320/2038562/ojk-ovo-dan-gopay-diawasi-bank-indonesia#:~:text=JAKARTA%20%2D%20Otoritas%20Jasa%20Keuangan%20(OJK,pengawasan%20Bank%20Indonesia%20(BI).&text=%22Ovo%20dan%20satu%20lagi%20(GoPay)%20termasuk%20sistem%20pembayaran.)
https://economy.okezone.com/read/2019/04/03/320/2038562/ojk-ovo-dan-gopay-diawasi-bank-indonesia#:~:text=JAKARTA%20%2D%20Otoritas%20Jasa%20Keuangan%20(OJK,pengawasan%20Bank%20Indonesia%20(BI).&text=%22Ovo%20dan%20satu%20lagi%20(GoPay)%20termasuk%20sistem%20pembayaran.)

