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PENDAHULUAN 

 

1.1     i Latar     iBelakang 

Transportasi     ionline     imerupakan     ilayanan     iberbasis     iinternet     iyang     imemungkinkan     

iseluruh     iproses     itransaksi     idilakukan     isecara     idigital,     imulai     idari     ipemesanan,     ipelacakan     

iperjalanan,     ipembayaran,      ihingga     ipemberian     ipenilaian     iterhadap     ilayanan     i(Raya     iPrima,     

i2023).     iTidak     ihanya     iberfokus     ipada     ipengangkutan     ipenumpang,     ilayanan     iini     ijuga     imencakup     

ipengiriman     imakanan,     ibarang,     iserta     ikebutuhan     ibelanja     ilainnya     i(Maryam     i&     iThahir     

iSyarkawi,     i2022).     iPopularitasnya     iterus     imeningkat,     ikhususnya     idi     ikalangan     imahasiswa,     

ikarena     ikemudahan     iakses,     ifleksibilitas     ipemesanan,     iserta     itingkat     ikeamanan,     ikenyamanan,     

idan     ibiaya     iyang     idinilai     ilebih     iekonomis     idibandingkan     idengan     itransportasi     ikonvensional. 

Berdasarkan     idata     itahun     i2024,     iGojek     imenjadi     isalah     isatu     iaplikasi     iojek     ionline     iyang     

ipaling     ibanyak     idigunakan     ioleh     imasyarakat     idan     imampu     imempertahankan     iposisinya     

iselama     idua     itahun     iberturut-turut.     iKeberhasilan     iini     itidak     iterlepas     idari     iberbagai     ifaktor     iyang     

imemengaruhi     ikeputusan     ipengguna     idalam     imemilih     ilayanan,     iseperti     iharga,     icitra     imerek,     

idan     ikualitas     ilayanan     i(Zeithaml,     iBerry,     i&     iParasuraman,     i1996),     idi     imana     iGojek     idinilai     

imemiliki     ikeunggulan     idibandingkan     ipara     ikompetitornya.     i 

 
 Persaingan     iyang     isemakin     iintens     idi     iantara     ipenyedia     ilayanan     iojek     ionline     imenuntut     

isetiap     iaplikasi     iuntuk     imampu     imemenuhi     istandar     idan     iekspektasi     ikonsumen     iyang     iterus     

iberkembang.     iKondisi     iini     imendorong     iperusahaan     iuntuk     iterus     imelakukan     iinovasi     iserta     

imengidentifikasi     iberbagai     ifaktor     iyang     imenjadi     idasar     ipertimbangan     ipengguna     idalam     

imemilih     ilayanan     iojek     ionline.     iSelain     iitu,     ioptimalisasi     istrategi     ipemasaran      ijuga     imenjadi     

iaspek     ipenting     iyang     iturut     imemengaruhi     ikeputusan     ipenggunaan     ilayanan     ioleh     ikonsumen. 

Berdasarkan     ihal     itersebut,     ipenelitian     iini     idilakukan     iuntuk     imenganalisis     ipengaruh     iharga,     

icitra     imerek,     idan     ikualitas     ilayanan     iterhadap     iloyalitas     imahasiswa     iUniversitas     iPrima     

iIndonesia     i(UNPRI)     isebagai     ipengguna     iojek     ionline,     isehingga     idapat     imemberikan     

ipemahaman     iyang     ilebih     ikomprehensif     imengenai     ifaktor-faktor     iyang     imemengaruhi     itingkat     

iloyalitas     idalam     ipenggunaan     ilayanan     itersebut. 

 

1.2     i Rumusan     iMasalah     i 

Berdasarkan     ilatar     ibelakang     idiatas,     imaka     ipenulis     imenyimpulkan     irumusan     imasalah     

inya,     iyaitu     i: 

1. Seberapa     ibesar     ipengaruh     iharga     iterhadap     iloyalitas     imahasiswa     iUNPRI     idalam     

imemilih     ilayanan     iojek     ionline? 



2. Bagaimana     icitra     imerek     imemengaruhi     iloyalitas     imahasiswa     iUNPRI     idalam     

imenggunakan     ilayanan     iojek     ionline? 

3. Sejauh     imana     ikualitas     ilayanan     iberkontribusi     iterhadap     iloyalitas     imahasiswa     iUNPRI     

idalam     imemilih     ilayanan     iojek     ionline? 

4. Bagaimana     ipengaruh     iharga,     icitra     imerek     idan     ikualitas     ilayanan     iterhadap     iloyalitas     

imahasiswa     iUNPRI     idalam     imemilih     ilayanan     iojek     ionline?     i 

 

1.3     i Tujuan     iPenelitian     i 

Penelitian     iini     ibertujuan     iuntuk:     i 

1. Menganalisa     iefek     iharga,     icitra     imerek     idan     ikualitas     ilayanan     isecara     iterpisah     idan     

isecara     ibersamaan      iterhadap     iloyalitas     imahasiswa     iUNPRI     idalam     imemilih     ilayanan     

iojek     ionline. 

2. Membanding     idan     imenganalisa     ipersamaan     idan     iperbedaan     idari     idua     ihasil     iyang     

ididapatkan. 

3. Memberi     ikesimpulan     idengan     idetail     isetelah     imengaitkan     isemua     ihasil     iyang     

ididapatkan. 

 

1.4 Manfaat     iPenelitian 

Penelitian     iini     idiharapkan     idapat     imemberikan     imanfaat     ibagi     iberbagai      ipihak,     iantara     

ilain: 

1. Bagi     iPerusahaan     iOjek     iOnline     i 

Sebagai     isumber     iinformasi     idan     ibahan     ievaluasi     itentang     ifaktor-faktor     iyang     

imemengaruhi     iloyalitas     ikonsumen     isebagai     ipengguna     ilayanan.     i 

2. Bagi     iAkademisi     idan     iPeneliti     i 

Menambah     ireferensi     idalam     istudi     itentang     iperilaku     ikonsumen     idi     iindustri     

itransportasi     iberbasis     iaplikasi.     i 

3. Bagi     iPengguna     ilayanan     iojek     ionline     i 

Memberikan     ipemahaman     itentang     ifaktor-faktor     iyang     imempengaruhi     ipemilihan     

ilayanan     itransportasi     ionline.     i 

 

1.5     i Kajian     iPustaka 

1.5.1     i Harga 

1.5.1.1     iPengertian     iHarga 

Harga     imerupakan     isalah     isatu     ifaktor     iyang     ipaling     iberpengaruh     iterhadap     ikeputusan     

ikonsumen     idalam     imemilih     ilayanan     iojek     ionline.     iMenurut     iKolter     idan     iAmstrong     idi     ikutip     

iMusfar     i(2020:75)     i“harga     iadalah     isejumlah     iuang     iyang     ikonsumen     itukarkan     idalam     irangka     

imendapatkan     imanfaat     idari     imemiliki     iatau     imenggunakan     ibarang     iatau     ijasa”.     i 
     i     i     i     i     i 
1.5.1.2     iIndikator     iHarga     i 

Menurut     iKotler     i(2009),     iterdapat     i5     iindikator     iyang     imenentukan     iharga,     

idiantaranya:Keterjangkauan     iharga,     i     iadanya     ipersaingan     iharga     iterhadap     iproduk     isejenis,     

iasumsi     iharga     ikonsumen,     iharga     idikatakan     isebagai      iindikator     ikualitas,     ipenetapan     iperiode     

iharga. 

 

1.5.2     i     i Citra     iMerek     i(     iBrand     iImage     i) 

1.5.2.1     iPengertian     iCitra     iMerek 

Citra     imerek     iadalah     ipersepsi     ikonsumen     iterhadap     imerek     isuatu     iproduk     itertentu     iyang     

iterbentuk     idari     iinformasi     iyang     ididapatkan     ikonsumen     ibaik     imelalui     ipengalaman     ilangsung     

iatau     isecara     itidak     ilangsung     imelalui     imendengar,     imelihat     iatau     ikonsumen     ipelajari.     iMenurut     



iFirmansyah     i(2019:60)     imendefinisikan     ibrand     iimage     isebagai     isuatu     ipersepsi     iyang     imuncul     

idi     ibenak     ikonsumen     iketika     imengingat     isuatu     imerek     idari     ijajaran     iproduk     itertentu. 

 

1.5.2.2     iFaktor-Faktor     iPembentuk     iCitra     iMerek     i 

Menurut     iSchiffman      i&     iKanuk     idalam     iMurti     i(2019)     ifaktor-faktor     iyang     

imempengaruhi     idan     imembentuk     ibrand     iimage     idi     iantaranya     iadalah     iQuality,     iTrust,     iProfit,     

iService,     iConseqence,     iCost,     idan     iCitra     idari     ibrand     iitu     isendiri.     i 

 

1.5.2.3     iIndikator     iCitra     iMerek 

Citra     imerek     imemiliki     ibeberapa     iindikator     iyang     imencirikan     imerek     itersebut.     

iMenurut     iRangkuti     idalam     iIndrasari     i(2019:99)     iindikator     icitra     imerek     idiantaranya     iadalah     

isebagai     iberikut:     i 

1. Recognition     i(Pengenalan),     iTingkat     idikenalnya     isebuah     imerek     ioleh     ikonsumen.     i     i 

2. Reputation     i(Reputasi),     iyaitu     isuatu     itingkat     ireputasi     iatau     istatus     iyang     icukup     itinggi     

ibagi     isebuah     imerek     ikarena     ilebih     imemiliki     itrack     irecord     iyang     ibaik. 

3. Affinity     i(Daya     iTarik),     iMerupakan     iemotional     irelationship     iantara     isebuah     imerek     

idengan     ikonsumennya.      i 

4. Loyalty     i(Kesetiaan),     iMenyangkut     iseberapa     ibesar     ikesetiaan     ikonsumen     idari     isuatu     

iproduk     iatau     ijasa     iyang     imenggunakan     imerek     iyang     ibersangkutan.     i 

 

1.5.3     i Kualitas     iLayanan 

1.5.3.1     iPengertian     iKualitas     iLayanan 

 Pelayanan     idalam     ihal     iini     isangat     ierat     ikaitannya     idengan     ihal     ipemberian     ikepuasan     

iterhadap     ipelanggan,     ipelayanan     idengan     imutu     iyang     ibaik     idapat     imemberikan     ikepuasan     iyang      

ibaik     ipula     ibagi     ipelanggannya,     isehingga     ipelanggan     idapat     ilebih     imerasa     idiperhatikan     iakan     

ikeberadaannya     ioleh     ipihak     iperusahaan.     iMenurut     iArmaniah     iet     ial     i(2019),     ikualitas     

ipelayanan     iadalah     isesuatu     itingkat     ilayanan     iyang     iberhubungan     idengan     iterpenuhinya     

iharapan     idan     ikebutuhan     ipelanggan     iatau     ipenggunanya. 

 

1.5.3.2     iKarateristik     iLayanan     i 

Armaniah     iet     ial.     i(2019)     imenyatakan     ibahwa     iterdapat     iempat     ikarakteristik     ilayanan     

iyaitu     iIntangibility,     iVariability,     iInseparability,     idan     iPerishability. 

 

1.5.3.3     iIndikator     iKualitas     iLayanan 

Ada     ibeberapa     iindikator     ikualitas     ipelayanan     iyang     iharus     idipenuhi     imenurut     

iParasuraman,     iZeithaml,     idan     iBerry     idiantara     inya     i: 

1. Reliabilitas.     iReliabilitas     i     imenjadi     iindikator     imembangun     ikualitas     ipelayanan.     i 

2. Responsif.     iIndikator     ikualitas     ipelayanan     ijuga     iharus     ibersifat     iresponsif. 

3. Assurance     i(Jaminan).     iKhususnya     iuntuk     ijual     ibeli     ibarang/jasa     iyang     imemiliki     idaya     

ijual     itinggi,     ibentuk     ikualitas     ipelayanan     iberbentuk     ijaminan     iatau     iassurance.     i 

4. Tangibles     i(Nyata).     iIstilah     iTangible     iadalah     ibentuk     ipelayanan     iyang     idapat     idirasakan     

idan     idilihat     isecara     ilangsung.     i 

5. Attention     i(Perhatian).     i 

 

 

 

 

1.5.4     i Loyalitas     iPelanggan 



1.5.4.1     iPengertian     iLoyalitas     iPelanggan 

 Loyalitas     ipelanggan     iadalah     ikecenderungan      ipelanggan     iuntuk     imembeli     isebuah     

iproduk     iatau     imenggunakan     ijasa     iyang     idiberikan     ioleh     isuatu     iperusahaan     idengan     itingkat      

ikonsistensi     iyang     itinggi.     iTjiptono     i(2011:110)     imengatakan     ibahwa     iloyalitas     ipelanggan     

iadalah     ikomitmen     ipelanggan     iterhadap     isuatu     imerk,     itoko,     ipemasok     iberdasarkan     isikap     iyang     

isangat     ipositif     itercermin     idalam     ipembelian     iulang     iyang     ikonsisten.     iLoyalitas     ipelanggan     

iadalah     itujuan     iutama     ipara     iperusahaan     iuntuk     imengembangkan     ibisnisnya.     i 

 

1.5.4.2 Indikator     iLoyalitas     iPelanggan 

      iLoyalitas     ikonsumen     imemiliki     ibeberapa     iindikator     ivariabel     imenurut     iTjiptono     

i(2014:352),     iyaitu:     i 

1. Pembelian     iBerulang 

2. Memberikan     iReferensi     iKepada     iOrang     iLain     i 

3. Penolakan     iTerhadap     iProduk     iPesaing 

 

1.6     i Kerangka     iPenelitian 

Berikut     iini     iadalah     igambar     ikerangka     ipemikiran     ipenelitian     i“Pengaruh     iHarga,     iCitra     

iMerek     idan     iKualitas     iLayanan     iterhadap     i     iLoyalitas     iPemilihan     iOjek     iOnline     iMahasiswa     

iUniversitas     iPrima     iIndonesia.”     iYang     imenggambarkan     ihubungan     iantara     ivariabel     ibebas     

idengan     ivariabel     iterikat: 

 

 
Gambar     i1.1.     iKerangka     iKonseptual 

 

1.7     i Hipotesis 

      iBerdasarkan     ianggapan     idasar     isebelumnya     imaka     idapat     idirumuskan     ihipotesis     

ipenelitian     iadalah     isebagai     iberikut     i: 

H1:     i Diduga     iharga     iberpengaruh     iterhadap     iloyalitas     ipemilihan     iojek     ionline. 

H2:     i Diduga     icitra     imerek     iberpengaruh     iterhadap     iloyalitas     ipemilihan     iojek     ionline. 

H3:     i Diduga     ikualitas     ilayanan     iberpengaruh     iterhadap     iloyalitas     ipemilihan     iojek     ionline. 

H4:     i Diduga     iharga,     icitra     imerek     idan     ikualitas     ilayanan     iberpengaruh     iterhadap     iloyalitas     

ipemilihan     iojek     ionline.     i 

  


