
 

Universitas Kristen Maranatha     i 

 

Abstract 

 

 

This study aims at proving and analyzing some points. Firstly, the effect of 

relationship quality on brand loyalty. Secondly, the effect of innovation on 

relationship quality and brand loyalty. Thirdly, the effect of service quality on 

relationship quality and brand loyalty.  

 

The population of this study is the users of online taxi U in Bandung. 

Furthermore, users are selected as the samples by the purposive method. 

Additionally, the structural equation model based on covariance acts as the 

technique to analyze the research variables-related data.  

 

After analyzing these data, this study has some following conclusions. The first is 

relationship quality owns no effect on brand loyalty. The second is innovation has 

a positive effect on relationship quality and brand loyalty. The third is service 

quality has a positive effect on relationship quality and no effect on brand loyalty.  
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Abstrak 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis beberapa hal. 

Pertama, pengaruh mutu hubungan terhadap kesetiaan merek. Kedua, pengaruh 

inovasi  terhadap mutu hubungan dan kesetiaan merek. Ketiga, pengaruh mutu 

layanan terhadap kualitas hubungan dan dan kesetiaan merek.  

 

Populasi penelitian ini yaitu pengguna taksi daring U di kota Bandung. 

Selanjutnya, para pengguna dipilih sebagai sampel dengan metode bertujuan. 

Model persamaan struktural berbasis kovarian dipakai sebagai teknik untuk 

menganalisis data terkait variabel penelitian. 

 

Setelah menganalisis data, penelitian ini menyimpulkan beberapa hal. Pertama 

mutu hubungan tidak memiliki pengaruh terhadap kesetiaan merek. Kedua, 

inovasi berpengaruh positif terhadap mutu hubungan dan kesetiaan merek. Ketiga, 

mutu layanan berpengaruh positif terhadap kualitas hubungan tetapi tidak 

berpengaruh terhadap kesetiaan merek.  

 

 

Kata kunci:  kesetiaan merek, inovasi, kualitas hubungan dan pelayanan. 
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