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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh positif dan tingkat signifikansi
inovasi terhadap kepercayaan merek, mengidentifikasi pengaruh positif dan tingkat
signifikansi inovasi terhadap loyalitas merek, mengidentifikasi pengaruh positif dan tingkat
signifikansi inovasi terhadap kepuasan pelanggan, mengidentifikasi pengaruh positif dan
tingkat signifikansi kepercayaan merek terhadap loyalitas merek, dan mengidentifikasi
pengaruh positif dan tingkat signifikansi kepuasan pelanggan terhadap loyalitas merek Gojek
di Universitas Islam Indonesia.

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu mahasiswa Universitas Islam
Indonesia yang menggunakan Gojek. Sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah 126
mahasiwa Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia yang dianggap dapat mewakili
populasi. Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah di uji validitas dan
reliabilitasnya. Analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis deskriptif, regresi linier
sederhana, regresi linier berganda, koefisien determinan parsial, korelasi berganda(R), uji
asumsi klasik, uji T dan data diolah menggunakan program SPSS.

Hasil penelitian menemukan pengaruh positif dan signifikan inovasi terhadap
kepercayaan merek, pengaruh positif dan signifikan inovasi terhadap kepuasan pelanggan,
pengaruh positif dan signifikan inovasi terhadap loyalitas merek, pengaruh positif
kepercayaan merek dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas merek, pengaruh signifikan
kepercayaan merek terhadap loyalitas merek, tidak ada pengaruh signifikan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas merek.

Kata kunci : Kepercayaan merek, kepuasan pelanggan, loyalitas merek, inovasi
PENDAHULUAN

Di era modern ini, internet menjadi salah satu bagian dari kehidupan kita. Bagi sebagian
orang internet merupakan kebutuhan pokok yang tidak bisa ditinggalkan. Mereka rela
meluangkan banyak waktu berlama-lama memanfaatkan internet untuk mencari informasi
yang mereka butuhkan. Dilansir dari laman Kominfo (2017) menurut lembaga riset pasar e-
Marketer, populasi pengguna internet Tanah Air mencapai 83,7 juta orang pada 2014. Hal
tersebut dapat berdampak positif bagi dunia manajemen termasuk manajemen pemasaran
untuk terus meningkatkan kinerja untuk mengembangkan sistem pemasaran melalui
teknologi yaitu internet. Kegiatan pemasaran melalui internet dapat meningkatkan penjualan
secara luas dan tidak memerlukan biaya pemasaran yang mahal.
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Dengan berkembangannya jaman kegiatan pemasaran melalui internet seperti saat ini
telah mengalami kompleksitas dan dinamika lingkungan, bisnis yang semakin meningkat
yang mengakibatkan persaingan dalam dunia bisnis semakin kompetitif. Salah satu kunci
untuk memenangkan persaingan terletak pada kemampuan perusahaan untuk menciptakan
keunggulan bersaing. Keunggulan bersaing dapat dicapai apabila perusahaan mampu
memberikan nilai yang lebih kepada pelanggan dari apa yang diberikan oleh pesaingnya.

Keunggulan bersaing dapat berasal dari berbagai aktivitas perusahaan seperti pemasaran
produk perusahaan (Narver dan Slater, 1990;21). Menurut Amabile (1997), bahwa kreativitas
adalah langkah pertama dalam inovasi, dan inovasi adalah mutlak penting untuk keberhasilan
jangka panjang perusahaan. Kandampully dan Duddy (1999) mengemukakan bahwa inovasi
merupakan faktor penting untuk mencapai keunggulan bersaing. Kepuasan pelanggan dapat
menjadi landasan penting bagi perusahaan untuk kemampuan dalam membuat keunggulan
kompetitif yang akan berujung pada keuntungan (Sutherland & Canwell, 2004).

Dalam lingkungan yang sangat kompetitif, kebutuhan pelanggan dan persyaratan yang
terus berubah sehingga pelanggan berpikir untuk membeli kategori produk tertentu yang
dibuat sesuai dengan persepsi mereka tentang inovasi produk dalam hal desain dan atribut
produk (Moon, Miller, & Kim, 2010). Asseal (1998) kepuasan pelanggan muncul apabila
harapan konsumen sesuai dengan keputusan pembelian yang telah dibuat. kepuasan dapat
dirasakan setelah individu membeli dan menggunakan produk atau jasa yang disediakan
sebuah perusahaan (Ritonga, 2011). Dimyati (2011) meneliti pengaruh inovasi produk
terhadap kepercayaan merek dan mengetahui inovasi produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan merek, yang pada akhirnya mengarah pada loyalitas
pelanggan kepada merek dan komitmen yang ditingkatkan.Kepercayaan merek adalah janji
dari suatu merek kepada pelanggan mereka untuk memenuhi harapan mereka. Kepercayaan
merek adalah item penting yang membantu pelanggan agar setia dengan merek tertentu
(Ahmed, dkk, 2014).

Inovasi yang dilakukan perusahaan melahirkan beragam model bisnis termasuk bisnis
yang saat ini menjadi fenomena di masyarakat yaitu layanan transportasi online seperti
Gojek, Grab, Uber dan layanan transportasi lainnya. Di Yogyarakarta, transportasi online
sudah berkembang dan memiliki banyak pelanggan seperti mahasiswa, pegawai maupun anak
sekolah. Gojek, Grab, dan Uber mendominasi pasar trasnportasi online di Yogyakarta.
Dengan menggunakan smartphone yang mereka miliki setelah mengunduh aplikasi layanan
tersebut, masyarakat dapat menggunakan layanan transportasi online. Kehadiran layanan
transportasi online memberikan kemudahan akan kebutuhan masyarakat dalam
bertransportasi. Salah satu transportasi online yang banyak digunakan masyarakat
Yogyakarta terutama mahasiswa Universitas Islam Indonesia yaitu GOJEK. Kehadiran Gojek
di Yogyakarta memperoleh sambutan yang luar biasa dari masyarakat. Transportasi berbasis
online ini digemari oleh penggunanya baik dari segi kebutuhan, pelayanan, kualitas maupun
fasilitas yang dihadirkan.

KAJIAN PUSTAKA

Merek adalah nama, istilah, simbol, rancangan atau kombinasi dari hal-hal tersebut, yang
dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari seseorang atau kelompok penjual
dan untuk membedakan dari produk pesaing (Keller, 2009). Merek adalah suatu simbol atau
tanda yang berguna bagi konsumen untuk mengindentifikasi produk, suatu perusahaan yang
memiliki produk dengan brand image yang menguntungkan atau positif yang dipersepsikan
oleh publik, tentu akan memperoleh posisi yang lebih baik di dalam pasar, dan juga akan



dapat mempertahankan keunggulan kompetitifnya dan meningkatkan angka market share-nya
(Park et al, 1986).

M.Romli (2012) menyebutkan media online disebut juga dengan digital media adalah
media yang tersaji secara online di internet. Pengertian media online dibagi menjadi dua
pengertian yaitu secara umum dan khusus. Secara umum media online yaitu segala jenis atau
format media yang hanya bisa diakses melalui internet berisikan teks, foto, video, dan suara.
Dalam pengertian umum ini, media online juga bisa dimaknai sebagai sarana komunikasi
secara online. Dengan pengertian media online secara umum ini, maka email, mailing list
(milis), website, blog,whatsapp, dan media sosial (sosial media) masuk dalam kategori media
online. Secara khususmedia online yaitu terkait dengan pengertian media dalam konteks
komunikasi massa. Media adalah singkatan dari media komunikasi massa dalam bidang
keilmuan komunikasi massa mempunyai karakteristik tertentu, seperti publisitas dan
periodisitas.

Inovasi adalah alat spesifik bagi pelaku usaha untuk memanfaatkan perubahan sebagai
peluang bisnis atau jasa yang berbeda. Nilai tambah inovasi produk kepada pelanggan
ditentukan dengan membandingkannya dengan produk-produk yang ada di pasaran terlepas
dari apakah produk tersebut diproduksi oleh produsen atau pesaing lain (Anselmsson &
Johansson, 2009). Kemampuan sebuah organisasi untuk berinovasi sangat penting untuk
kehadirannya yang terus berlanjut dalam beradaptasi dengan lingkungan yang berubah
dengan cepat (Kotler & Keller, 2006).Produk-produk inovatif sebagian besar dapat
meningkatkan pembelian masa depan dan meningkatkan kinerja merek (Rosenbusch,
Brinckmann, & Bausch, 2011). Jika konsumen merasa puas terhadap sebuah produk atau jasa
berdasarkan atas pengalaman di masa lalu, maka dengan sendirinya konsumen akan merasa
percaya terhadap merek yang dibelinya.Hanaysha dan Hilman (2015) juga menunjukkan
bahwa kepercayaan merek, komitmen merek dan kepuasan merek dipengaruhi secara positif
oleh inovasi produk. Asseal (1998) kepuasan pelanggan muncul apabila harapan konsumen
sesuai dengan keputusan pembelian yang telah dibuat. kepuasan dapat dirasakan setelah
individu membeli dan menggunakan produk atau jasa yang disediakan sebuah perusahaan
(Ritonga, 2011). Maka inovasi yang dilakukan perusahaan dan mendorong konsumen untuk
membeli atau menggunakan produk atau jasa dari perusahaan, hal tersebut dapat
memunculkan kepuasan pelanggan.Dimyati (2011) meneliti pengaruh inovasi produk
terhadap kepercayaan merek dan mengetahui inovasi produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan merek, yang pada akhirnya mengarah pada loyalitas
pelanggan kepada merek dan komitmen yang ditingkatkan.

Kepercayaan merek adalah janji dari suatu merek kepada pelanggan mereka untuk
memenuhi harapan mereka. Kepercayaan merek adalah item penting yang membantu
pelanggan agar setia dengan merek tertentu (Ahmed, dkk, 2014).Dalam riset Costabile
(Ferrinadewi, 2008) kepercayaan merek didefinisikan sebagai persepsi akan kehandalan dari
sudut pandang konsumen didasarkan pada pengalaman atau terpenuhinya harapan akan
kinerja produk.Beery (1993); Reicheld & Schefter (2000) melalui Upamannyu dan Mathur
(2012) menemukan bahwa kepercayaan adalah hal yang penting untuk pengembangan
loyalitas. Untuk menjaga kepercayaan hubungan jangka panjang dianggap sebagai salah satu
variabel kunci. Loyalitas dikembangkan jika ada unsur kepercayaan. Penelitian sebelumnya
menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki dampak signifikan pada meminimalkan
ketidakpastian ketika pelanggan harus membuat pilihan dalam menentukan niat untuk
membeli bila tidak cukupnya informasi tentang produk(Lau & Lee, 1999).



Kepuasan pelanggan adalah cara seseorang merasa setelah membandingkan kinerja
yang dirasakan produk sesuai dengan harapannya (Kotler dan Armstrong, 1996).Mowen and
Minor (2002:89) kepuasan pelanggan adalah sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukan
konsumen atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakanya.Seseorang
yang jika puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa maka sangat besar
kemungkinan untuk menjadi pelanggan dalam waktu yang lama (Umar, 2000).Berbagai
penelitian mengatakan bahwa loyalitas dipengaruhi oleh kepuasan melalui tingkat kepuasan
kita dapat memprediksi niat pembelian dan perilaku konsumen terhadap merek produk
(Ahmed, Dkk, 2014).
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Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

Teknik Pengumpulan dan Analisis Data

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode personally
administrated survey, yaitu responden mengisi sendiri kuesioner yang diberikan tanpa
bantuan dari peneliti. Pertimbangan menggunakan metode ini adalah kuesioner diberikan
kepada responden yang dirasa cukup memahami isi kuesioner dan sesuai dengan Kriteria yang
telah ditentukan oleh peneliti. Penyebaran kuesioner yang akan dilakukanmenggunakan
internet dengan menyebarkan link yang akan menuju kepada halaman kuesioner online yang
dibuat menggunakan Google Form.

Analisis statistik merupakan analisis yang mengacu pada perhitungan data penelitian yang
berupa angka-angka yang dianalisis dengan bantuan komputer melalui program SPSS.
Sedangan analisis deskriptif merupakan analisis yang menjelaskan gejala-gejala yang terjadi
pada variabel-variabel penelitian untuk mendukung hasil analisis statistik. Analisis dalam
penelitian ini menggunakan analisis deskriptif, regresi linier sederhana, regresi linier
berganda, koefisien determinan parsial, korelasi berganda(R), uji asumsi klasik, uji T dan
data diolah menggunakan program SPSS.



HASIL ANALISIS
Analisis Deskriptif
a. Kepercayaan Merek

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada tabel 4.3 menunjukkan bahwa rata-rata
penilaian responden terhadap kepercayaan merek adalah sebesar 4,0074 yaitu berada pada
kriteria yang baik (3,41 — 4,20). Sedangkan penilaian tertinggi terjadi pada item merasa
yakin terhadap gojek dengan rata-rata sebesar 4,182 (baik) dan penilaian terendah terjadi
pada item percaya jika gojek tidak akan mengecewakan saya dengan rata-rata sebesar 3,674
(baik).

b. Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada tabel 4.4 menunjukkan bahwa rata-rata
penilaian responden terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 4,086 yaitu berada pada
kriteria yang baik (3,41 — 4,20). Sedangkan penilaian tertinggi terjadi pada item saya puas
dengan gojek dengan rata-rata sebesar 4,142 (baik) dan penilaian terendah terjadi pada item
gojek memenuhi harapan saya dengan rata-rata sebesar 3,992 (baik).

c. Loyalitas Merek

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada tabel 4.5 menunjukkan bahwa rata-rata
penilaian responden terhadap loyalitas merek adalah sebesar 4,031 yaitu berada pada kriteria
yang baik (3,41 — 4,20). Sedangkan penilaian tertinggi terjadi pada item saya merupakan
pelanggan gojek dengan rata-rata sebesar 4,126 (baik) dan penilaian terendah terjadi pada
item saya akan tetap menggunakan gojek dengan rata-rata sebesar 3,888 (baik).

d. Inovasi

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada tabel 4.6 menunjukkan bahwa rata-rata
penilaian responden terhadap inovasi adalah sebesar 3,951 yaitu berada pada kriteria yang
baik (3,41 — 4,20). Sedangkan penilaian tertinggi terjadi pada item gojek memberikan
standar baru ke pasar dengan hal yang lebih inovatif dengan rata-rata sebesar 4,095 (baik)
dan penilaian terendah terjadi pada item gojek merupakan merek yang ramah lingkungan
dengan rata-rata sebesar 3,888 (baik).

Analisis Regresi
Pengaruh Inovasi melalui media online Terhadap Kepercayaan merek

Estimasi Regresi Linier Sederhana

Variabel Independent Koef. Reg T hitung Sig-t
(Constant) 9.205 6.618 0.000
Inovasi 0.457 7.848 0.000

Adj. R? 0.326

R 0.576

R Square 0.332

Sumber : Data primer diolah, 2017

Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa persamaan model adalah sebagai berikut :



X2 =9.205 + 0.457 Xy

Nilai konstanta sebesar 9.205 menunjukkan bahwa Kepercayaan akan bernilai 9.205
jika inovasi melalui media online sama dengan nol. Hal ini berarti jika tidak
memperhatikan inovasi maka kepercayaan merek akan rendah.

Sedangkan nilai koefisien regresi yang bernilai 0.457 menunjukkan bahwa jika inovasi
meningkat 1 satuan mengakibatkan kepercayaan merek akan meningkat sebesar 0.457
satuan dengan asumsi variabel lain bernilai konstan. Koefisien regresi yang bernilai’
positif, berarti semakin tinggi inovasi melalui media online semakin tinggi pula
kepercayaan merek.

Hasil uji signifikansi dengan uji t diperoleh sig-t sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti
terdapat pengaruh secara signifikan inovasi terhadap kepercayaan merek, artinya semakin
tinggi inovasi melalui media online maka semakin tinggi pula kepercayaan merek.

Uji Asumsi Klasik Persamaan |

Uji Heteroskedastisitas
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Berdasarkan gambar diatas terlihat data residual pada model regresi menyebar baik
diatas maupun dibawan titik 0 dan tidak membentuk pola tertentu. Dengan demikian
model regresi yang diajukan dalam penelitian ini tidak terjadi gejala Heteroskedastisitas.

Uji Normalitas
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Berdasarkan grafik di atas dapat diketahui bahwa bahwa sebaran data cenderung
mengikuti kurva normal, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi linier telah
menggunakan data berdistribusi normal.

Uji Linearitas

Sum of Squares Mean Square F Sig




Deviation from 38,595 3,509 0,952 0,495
Linearity

Sumber: Data primer diolah, 2017

Berdasarkan Tabel 4.8 dapat diketahui bahwa nilai Sig. Deviation From
Linearity>Alpha (0,495>0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa hubungan antara inovasi
dengan kepercayaan merek adalah linier.

Pengaruh Inovasi MelaluiMedia Online Terhadap Kepuasan pelanggan

Estimasi Regresi Linier Sederhana

Variabel Independent Koef. Reg T hitung Sig-t
(Constant) 5.321 5.528 0.000
Inovasi 0.293 7.265 0.000

Adj. R’ 0.293

R 0.546

R Square 0.299

Sumber : Data primer diolah, 2017

Dependen variabel = Kepuasan pelanggan
Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa persamaan model adalah sebagai berikut :
X3=5.321 + 0.293 X;

Nilai konstanta sebesar 5.321 menunjukkan bahwa Kepuasan pelanggan akan bernilai
5.321 jika inovasi melalui media online sama dengan nol. Hal ini berarti jika tidak
memperhatikan inovasi maka kepuasan pelanggan akan rendah.

Sedangkan nilai koefisien regresi yang bernilai 0.293 menunjukkan bahwa jika inovasi
meningkat 1 satuan mengakibatkan kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0.293
satuan dengan asumsi variabel lain bernilai konstan. Koefisien regresi yang bernilai
positif, berarti semakin tinggi inovasi melalui media online semakin tinggi pula kepuasan
pelanggan.

Hasil uji signifikansi dengan uji t diperoleh sig-t sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti
terdapat pengaruh secara signifikan inovasi terhadap kepuasan pelanggan, artinya semakin
tinggi inovasi melalui media online maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan.

Uji Asumsi Klasik Persamaan Il
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Berdasarkan gambar diatas terlihat data residual pada model regresi menyebar baik
diatas maupun dibawan titik 0 dan tidak membentuk pola tertentu. Dengan demikian
model regresi yang diajukan dalam penelitian ini tidak terjadi gejala Heteroskedastisitas.

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: y
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Uji Normalitas

Berdasarkan grafik di atas dapat diketahui bahwa bahwa sebaran data cenderung
mengikuti kurva normal, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi linier telah
menggunakan data berdistribusi normal.

Uji Linearitas

Sum of Squares Mean Square F Sig

Deviation from 26,798 2,436 1.486 0,146
Linearity
Sumber: Data primer diolah, 2017

Berdasarkan Tabel 4.10 dapat diketahui bahwa nilai Sig. Deviation From
Linearity>Alpha (0,146>0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa hubungan antara inovasi
dengan kepuasan pelanggan adalah linier.

Pengaruh Inovasi MelaluiMedia Online Terhadap Loyalitas Merek

Estimasi Regresi Linier Sederhana

Variabel Independent Koef. Reg T hitung Sig-t
(Constant) 7.157 5.076 0.000
Inovasi 0.378 6.408 0.000

Adj. R? 0.243

R 0.499

R Square 0.249

Sumber : Data primer diolah, 2017
Dependen variabel = Loyalitas merek

Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa persamaan model adalah sebagai berikut :
Y =7.157+ 0.378 X;

Nilai konstanta sebesar 7.157 menunjukkan bahwa Loyalitas Merek akan bernilai 7.157
jika inovasi melalui media online sama dengan nol. Hal ini berarti jika tidak
memperhatikan inovasi maka Loyalitas Merekakan rendah.



Sedangkan nilai koefisien regresi yang 0.378 menunjukkan bahwa jika inovasi
meningkat 1 satuan mengakibatkan Loyalitas Merekakan meningkat sebesar 0.378 satuan
dengan asumsi variabel lain bernilai konstan. Koefisien regresi yang bernilai positif,
berarti semakin tinggi inovasi melalui media online semakin tinggi pula Loyalitas Merek.

Hasil uji signifikansi dengan uji t diperoleh sig-t sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti
terdapat pengaruh secara signifikan inovasi terhadap loyalitas merek, artinya semakin
tinggi inovasi melalui media online maka semakin tinggi pula loyalitas merek.
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Berdasarkan gambar diatas terlihat data residual pada model regresi menyebar baik
diatas maupun dibawan titik 0 dan tidak membentuk pola tertentu. Dengan demikian
model regresi yang diajukan dalam penelitian ini tidak terjadi gejala Heteroskedastisitas.

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Uji Normalitas

Berdasarkan grafik di atas dapat diketahui bahwa bahwa sebaran data cenderung
mengikuti kurva normal, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi linier telah
menggunakan data berdistribusi normal.

Uji Linearitas

Sum of Squares Mean Square F Sig

Deviation from 41,292 4,588 0,796 0,621
Linearity
Sumber: Data primer diolah, 2017




Berdasarkan Tabel 4.12 dapat

diketahui

bahwa nilai

Sig. Deviation From

Linearity>Alpha (0,621>0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa hubungan antara inovasi

dengan loyalitas merek adalah linier.

Pengaruh Kepercayaan Merek dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Merek

Estimasi Regresi Linier Berganda

Variabel Independent Koef. Reg T hitung Sig-t
(Constant) 7.645 4.786 0.000
kepercayaan merek 0.470 4.140 0.000
kepuasan pelanggan -0.077 -0.457 0.649

Adj R Square 0.193

R 0.453

R Square 0.206

Sumber : Data primer diolah, 2017
Dependen variabel = Loyalitas merek

Berdasarkan Tabel 4.9 dapat diketahui bahwa persamaan model adalah sebagai berikut

Y =7.645+ 0.470 X,- 0.077 X3

Nilai konstanta sebesar 7.645 menunjukkan bahwa Kepercayaan Merek dan Kepuasan
pelanggan akan bernilai 7.645 jika loyalitas merek sama dengan nol. Hal ini berarti jika
tidak memperhatikan loyalitas maka kepercayaan dan kepuasan pelanggan akan rendah.

Sedangkan nilai koefisien regresi kepercayaan merek sebesar 0,470 menunjukkan
bahwa jika loyalitas merek meningkat 1 satuan mengakibatkan kepercayaan merek akan
meningkat sebesar 0.470 satuan dengan asumsi variabel lain bernilai konstan. Koefisien
regresi yang bernilai positif, berarti semakin tinggi loyalitas merek semakin tinggi pula
kepercayaan merek. Nilai koefisien regresi kepuasan pelanggan sebesar -0,077
menunjukkan bahwa jika koefisien regresi yang bernilai negatif.

Hasil uji signifikansi dengan uji t kepercayaan merek terhadap loyalitas merek
diperoleh sig-t sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti terdapat pengaruh secara signifikan
antara variabel. Hasil uji signifikansi kepuasan pelanggan terhadap loyalitas merek
diperoleh sig-t sebesar 0,649>0,5 yang berarti tidak terdapat pengaruh signifikan antara
variabel.

Uji Asumsi Klasik Persamaan 1V

Uji Heteroskedastisitas
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Scatterplot
Dependent Variable: x3

Standardized Predicted Value

Regression

k 0 1
Regression Studentized Residual

Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan gambar diatas terlihat data residual pada model regresi menyebar baik
diatas maupun dibawan titik 0 dan tidak membentuk pola tertentu. Dengan demikian
model regresi yang diajukan dalam penelitian ini tidak terjadi gejala Heteroskedastisitas.

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: x3
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Grafik 4.8. Uji Normalitas

Berdasarkan grafik di atas dapat diketahui bahwa bahwa sebaran data cenderung
mengikuti kurva normal, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi linier telah
menggunakan data berdistribusi normal.

Uji Linearitas

Sum of Squares Mean Square F Sig

Deviation from 11,835 2,371 0,388 0,856
Linearity
Sumber: Data primer diolah, 2017

Berdasarkan Tabel 4.14 dapat diketahui bahwa nilai Sig. Deviation From
Linearity>Alpha (0,856>0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa hubungan antara loyalitas
merek dengan kepercayaan merekdan kepuasan pelanggan adalah linier.
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KESIMPULAN

Berdasarkan analisi dan pembahasan dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa penilaian rata-rata responden terhadap
kepercayaan merek adalah sebesar 4,0074, kepuasan pelanggan 4,086, loyalitas merek
4,031, inovasi 3,951, berarti seluruh variabel dalam kriteria baik (3,41-4,20).

. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel inovasi terhadap kepercayaan

merek. Hal ini berarti semakin tinggi inovasi maka semakin tinggi pula kepercayaan
merek.

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel inovasi terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini berarti semakin tinggi inovasi maka semakin tinggi pula kepuasan
pelanggan.

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel inovasi terhadap loyalitas
merek. Hal ini berarti semakin tinggi inovasi maka semakin tinggi pula loyalitas
merek.

Terdapat pengaruh yang positif variabel kepercayaan merek dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas merek. Kepercayaan merek berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas merek, sedangkan kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas merek. Hal ini berarti semakin tinggi kepercayaan merek maka
semakin tinggu pula loyalitas merek.

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, maka saran yang mungkin dapat diberikan
kepada Gojek, yaitu :

1. Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa penilaian terendah terjadi pada
variabel inovasi. Oleh karena itu penulis menyarankan agar Gojek lebih
meningkatkan inovasi nya, terutama pada hal yang bersifat ramah lingkungan,
karena responden memberikan penilaian terendah pada item gojek merupakan
merek yang ramah lingkungan. Sehingga bisa menimbulkan efek yang baik
terhadap lingkungan dan pelanggan pun akan tetap setia menggunakan gojek jika
sesuai dengan harapan yang pelanggan inginkan.

2. Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa penlaian tertinggi ada pada variabel
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu penulis menyarankan agar Gojek tetap
mempertahankan kualitas dan konsistensi agar pelanggan selalu merasa puas.

3. Hasil analisis regresi menunjukan bahwa inovasi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan merek, kepuasan pelanggan, dan loyalitas merek.
Kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas merek.
Maka dari itu perusahaan Gojek harus tetap melakukan inovasi agar perusahaan
berkembang dengan lebih baik dan mencapai tujuan perusahaan.
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