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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas merek aplikasi Gojek pada mahasiswa Manajemen Fakultas Ekonomi 

dan Ilmu Sosial (FEIS) Universitas Sari Mutiara Indonesia (USM-Indonesia). Sampel dan 

penelitian ini adalah mahasiswa yang menggunakan aplikasi Gojek di Program Studi 

Manajemen FEIS USM-Indonesia yang berjumlah 70 orang. Metode analisis data yang 

digunakan adalah regresi linier berganda dan teknik pengambilan sampel dengan 

menggunakan Non probability sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

citra merek (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas merek (Y) 

sedangkan variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

variabel loyalitas merek. Dapat disimpulkan bahwa pengaruh dari setiap variabel secara 

simultan dapat dilihat bahwa nilai Fhitung (35.809)> Ftabel (2,38) atau sig. sebesar 0,000 < 

0,05. Loyalitas merek mampu dijelaskan oleh variabel citra merek dan kualitas pelayanan 

sebesar 51,7%.  

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan Loyalitas Merek 

ABSTRACT 

This research aims to know the influence of brand image and quality of service on the 

brand loyalty of Gojek application in the Management of Faculty of Economics and 

Social Sciences University Sari Mutiara Indonesia. This sample and research is a student 

who uses Gojek application in the Management Study Program of Sari Mutiara Indonesia 

which number 70 people. The data analysis method used is multiple linear regression 

analysis and sampling technique is by using Non probability sampling. The results of this 

study showed that the brand image variable (X1) has a positive and significant effect on 

brand loyalty variable (Y) while the service quality variable (X2) has a positive and 

significant effect on brand loyalty variable. It can be concluded that the influence of each 

variable simultaneously can be seen that the value of Fhitung (35,809) > Ftabel (2,38) or 

sig. amounting to 0.000 < 0.05. Brand loyalty is able to be explained by brand image 

variables and service quality of 51.7%.  

Keywords: Brand Image, Service Quality  and brand Loyalty  

PENDAHULUAN 

Perkembangan dunia pengetahuan 

dan teknologi yang semakin pesat saat 

ini tentunya memberikan pengaruh yang 

besar terhadap berbagai aspek 

kehidupan manusia, salah satunya yaitu 

dibidang transportasi. Kebutuhan akan 

jasa dan layanan transportasi menjadi 
salah satu kebutuhan utama (Wahda, 

2017). 

Jasa transportasi merupakan salah 

satu kebutuhan setiap orang dalam 

mendukung aktivitas dan mobilitas di 

dalam kehidupan sehari hari. 

Transportasi merupakan suatu kegiatan 

memindahkan manusia atau barang dari 

suatu tempat ketempat yang lain 

menggunakan sarana angkutan umum 

dengan membayarkan sejumlah biaya 

tertentu. Berbagai tawaran dan inovasi 

dari perusahaan penyedia transportasi 
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muncul untuk mempermudah konsumen 

dalam melakukan mobilisasi yang 

dikenal dengan ojek online. Ojek online 

dirancang dengan layanan pemesanan 

berbasis teknologi melalui aplikasi dan 

berbagai fitur-fitur canggih yang 

disediakan didalamnya (Prasuda, 2020). 

Salah satu perusahaan penyedia jasa 

ojek online pada saat ini yaitu PT. 

Gojek Indonesia yang bergerak di jasa 

layanan transportasi online. Perusahaan 

ini didirikan pada tahun 2010 sebagai 

transportasi ojek melalui panggilan 

telepon, dan kini Gojek telah 

berkembang menjadi layanan antar 

jemput online berbasis online aplikasi 

yang modern. Semakin tingginya 

permintaan masyarakat terhadap ojek 

online maka tidak menutup 

kemungkinan persaingan pun akan 

semakin ketat antar sesama perusahaan 

transportasi berbasis online. 

Gojek memiliki citra merek yang baik 

menurut situs top brand award. 

Meskipun berada di urutan teratas, tidak 

menutup kemungkinan bahwa Gojek 

tidak terlepas dari berbagai 

permasalahan. 

Salah satu permasalahan yang 

dihadapi konsumen yaitu masih 

seringnya dijumpai driver yang tidak 

ramah terhadap pelanggan seperti 

membatalkan pesanan tanpa konfirmasi 

kepada pelanggan, dan mengirim SMS 

bernada kasar. Terkait dengan 

keselamatan, ternyata transportasi 

Gojek tidak menyediakan jas hujan 

untuk para penumpang (Latief, 2019). 

Dari pengalaman yang didapatkan 

pelanggan inilah yang membuat Gojek 

mendapatkan citra yang kurang baik di 

mata pelanggannya karena adanya 

review dan rating yang disediakan 

Gojek untuk melihat keluhan dan 

menilai kinerja karyawannya.  

 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA  

Citra Merek 

Citra merek menurut Firmansyah 

(2019: 60) adalah suatu persepsi yang 

muncul di benak konsumen ketika 

mengingat suatu merek dari produk 

tertentu. 

Sedangkan menurut Daga (2017) 

citra merek adalah persepsi konsumen 

untuk mengevaluasi suatu produk ketika 

konsumen tidak memiliki pengetahuan 

yang cukup baik tentang suatu produk 

yang akan dibeli. 

Citra merek dapat dipengaruhi oleh 

beberapa faktor yang diungkapkan oleh 

Rangkuti (dalam Asmara, 2017) 

1. Strength (kekuatan) 

2. Uniqueness (keunikan) 
3. Favourability (mudah diingat) 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat 

dengan produk, jasa, sumber daya 

manusia, serta proses dan lingkungan 

yang setidaknya dapat memenuhi atau 

dapat melebihi kualitas pelayanan yang 

diharapkan. Tjiptono (Indrasari, 2019). 

Menurut Lupioadi dan Hamdani             

(Indrasari, 2019) terdapat beberapa 

indikator yang perlu diperhatikan di 

dalam kualitas pelayanan yaitu : 
1. Berwujud (tangibles) 
2. Keandalan (reliability) 
3. Ketanggapan (responsiveness) 
4. Jaminan dan Kepastian 

(assurance 
5. Empati (emphaty) 

 

Loyalitas Merek  

Loyalitas merek adalah suatu 

ukuran keterkaitan pelanggan mengenai 

suatu merek (Rahayu, 2019). Loyalitas 

merek menjadi keunggulan bersaing 

yang menggambarkan kesetiaan 

pelanggan terhadap suatu merek.  
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Menurut Griffin (dalam Perdana, 

2020) pelanggan yang loyal memiliki 

karakteristik sebagai berikut: 

1. Melakukan pembelian secara 

berulang 

2. Membeli antarlini produk dan jasa 

3. Merekomendasikan kepada orang 

lain 

4. Kekebalan terhadap tarikan dari 

pesaing-pesaing 

 

Kerangka Konseptual  

 

1. Hubungan Citra Merek terhadap 

Loyalitas Merek. 

Citra merek pada suatu produk atau jasa 

dapat menjadi faktor kepuasan 

konsumen. Jika citra merek yang 

dihasilkan positif, maka akan 

meningkatkan kepuasan konsumen dan 

pada akhirnya akan menciptakan 

loyalitas merek pada konsumen. Sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan 

Verandila (2019) menyatakan bahwa 

citra merek berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas merek. 

2. Hubungan Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Merek. 

Sebelum mendapatkan pelanggan yang 

loyal, suatu perusahaan harus mampu 

menciptakan kepuasan terhadap 

pelanggan terlebih dahulu melalui 

kualitas pelayanan yang diberikan. 

kualitas pelayanan menjadi nilai penting 

yang diharapkan oleh konsumen karena 

dapat menciptakan loyalitas merek pada 

pelanggan. 

 

Peneliti menggambarkan kerangka 

konseptual sebagai berikut: 

  

 

      

 

      

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

Hipotesis Penelitian  

Berdasarkan uraian kerangka 

konseptual dan hasil kajian empiris 

diatas, maka peneliti mengajukan 

beberapa hipotesis dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

H1 : Ada pengaruh citra merek terhadap 

loyalitas merek. 

H2 : Ada pengaruh kualitas pelayanan 

terrhadap loyalitas merek. 

H3 : Ada pengaruh citra merek dan 

kualitas pelayanan terrhadap loyalitas 

merek. 

METODE PENELITIAN  

Tempat dan Waktu Penelitian  

Penelitian ini dilakukan di Program 

Studi Manajemen Fakultas Ekonomi 

dan Ilmu Sosial Universitas Sari 

Mutiara Indonesia. Waktu penelitian 

dimulai pada bulan April 2022. Program 

Studi Manajemen Universitas Sari 

Mutiara dipilih sebagai penelitian agar 

dapat mewakili populasi yang ada di 

Universitas Sari Mutiara. 

Populasi Dan Sampel 

       Menurut Sugiyono (2019:80), 

populasi merupakan wilayah generalisasi 

yang terdiri atas obyek/ subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapakan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulan. Populasi dalam penelitian 

ini adalah mahasiswa Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial 

Universitas Sari Mutiara Indonesia 

angkatan 2018-2021 pengguna aplikasi 

Gojek dengan sampel yang berjumlah 

70 orang dengan rancangan sampel Non 

probability Sampling dengan teknik 

pengambilan Purposive Sampling. 

 

Citra 

merek 

Kualitas        

Pelayanan 

Loyalitas 

Merek 
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Jenis dan Sumber Data  

Jenis data yang digunakan peneliti 

untuk menganalisis masalah dan 

menguji hipotesis yaitu,: 

1. Data primer 

2. Data sekunder 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Adapun teknik pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Pengukuran yang dilakukan 

peneliti dalam proses pengolahan data 

adalah skala likert. 

Skala Likert 

No. Jawaban Skor 

1 Sangat Setuju (S) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Kurang Setuju (KS) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju 

(STS) 

1 

 

Teknik Analisis Data 

Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2019:267), 

uji validitas adalah derajat ketepatan 

antara data yang terjadi pada obyek 

penelitian dengan daya yang dapat 

dilaporkan peneliti dengan demikian 

data yang valid adalah data yang tidak 

berbeda antara data yang dilaporkan 

oleh peneliti dengan data yang 

sesungguhnya terjadi pada obyek 

penelitian. Pengukuran validitas dalam 

penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan coefficient corelation 

pearson yaitu dengan menghitung 

korelasi antara skor masing-masing 

butir pertanyaan dengan total skor. Pada 

penelitian ini uji validitas akan 

dilakukan dengan bantuan program 

SPSS. 

Kriteria pengujian: 

Rhitung > rtabel  = valid 

Rhitung < rtabel = tidak valid 

Uji Reliabilitas  

Menurut Sugiyono (2019:269) uji 

reliabilitas adalah sejauh mana hasil 

pengukuran dengan menggunakan 

obyek yang sama, akan menghasilkan 

data yang sama.. Alat untuk mengukur 

reliabilitas adalah Alpha Cronbach. 

Suatu variabel dikatakan reliabel, 

apabila (Imam Ghozali,2005): Hasil 

Alpha Cronbach> 0,60 = reliabel. Hasil 

Alpha Cronbach < 0,60 = tidak reliable 

Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan dalam 

upaya untuk memperoleh hasil analisa 

regresi yang valid. Uji asumsi klasik 

yang harus dipenuhi, yaitu : 

1.Uji Normalitas 

2. Uji Multikolonieritas 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Model Analisis Data Penelitian 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda 

dilakukan untuk mengetahui sejauh 

mana variabel dependen mempengaruhi 

variabel independen. 

Bentuk umum persamaanya adalah: 

Y = a + b1.X1 + b2.X2 

Uji t 

Uji parsial atau disebut juga uji t dalam 

analisis regresi linear berganda 

bertujuan untuk mengetahui apakah 

variabel bebas (X) secara parsial 

(sendiri-sendiri/masing-masing 

variabel) berpengaruh signifikan 
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terhadap variabel terikat (Y). 

Pengambilan keputusan pada uji t 

didasarkan oleh: 

1. Jika nilai Sig. < 0,05 maka variabel 

bebas (X) berpengaruh signifikan 

terhadap variabel terikat (Y) atau 

h0 ditolak 

2. Jika nilai Sig. > 0,05 maka variabel 

bebas (X) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat 

(Y) atau h0 diterima 

 

Uji f 

Menurut Ghozali (2018 : 179), 

uji F pada dasarnya digunakan untuk 

mengetahui apakah semua variabel 

independen atau bebas yang dimaksud 

berpengaruh secara bersama-sama 

terhadap variabel dependent. 

Uji f adalah uji yang mengukur 

besarnya perbedaan variance antara 

kedua atau beberapa kelompok. 

pengambilan keputusan pada uji f, 

didasarkan pada: 

1. H0 diterima apabila : Fhitung < Ftabel 

(Hipotesis ditolak) 

2. Ha diterima apabila : Fhitung > Ftabel 

(Hipotesis diterima) 

 

Koefisien Determinasi (R2) 

Menurut Ghozali (2018), Koefisien 

determinasi (R2) bertujuan untuk 

mengukur seberapa kemampuan variabel-

variabel bebas dalam menerangkan 

variasi variabel terkait.. Nilai koefisien 

determinasi antara nol sampai dengan 

satu. Jika hasil menunjukkan bahwa 

nilai R2 semakin kecil, maka semakin 

rendah tingkat kemampuan variabel-

variabel independen dalam menjelaskan 

variabel dependen. 

 

 

 

HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN  

Analisis Deskriptif Resonden 

1. Berdasarkan jenis kelamin 

Tabel 4.2 Karakteristik Responden 

Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis 

Kelamin 

Jumlah Presentase 

Laki-laki 18 25,7% 

Perempuan 52 74,3% 

Total 70 100% 

sumber: olah data primer, (2022) 

Berdasarkan  karakteristik jenis 

kelamin tabel 4.2 menunjukkan bahwa 

dari 70 orang responden, terlihat bahwa 

respondsen laki-laki sebanyak 18 orang 

dengan persentase sebesar 25.7% dan 

responden perempuan yaitu sebanyak 

52 orang dengan persentase 74.3%. 

Mahasiswa yang berjenis kelamin 

perempuan merupakan responden 

dengan jumlah terbanyak pada 

penelitian ini.      

 

2. Berdasarkan Semester 

Tabel 4.3  Karakteristik Responden 

Berdasarkan Semester 

Semester Jumlah Presentase 

Semester II 11 15,7% 

Semester IV 29 41,4% 

Semester VI 10 14,3% 

Semester VIII 20 28,6% 

Total 70 100% 

sumber: olah data primer, (2022) 

Tabel 4.3 menunjukan bahwa dari 70 

responden, 11 orang (15.7%) 

merupakan  mahasiswa semester II , 29 

orang (41.4%) merupakan mahasiswa 

semester IV, 10 orang (14.3%) 

merupakan mahasiswa semester VI, 20 

orang (28.6%) merupakan mahasiswa 

semester VIII dan merupakan responden 

dengan jumlah terbanyak pada 

penelitian ini. Di penelitian ini, 
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mahasiswa semester IV merupakan 

responden yang paling banyak. 

 

Uji Validitas 

Tabel 4.28 Hasil Uji Validitas 

Varia

bel 

Pertan

yaan 

R-

hitu

ng 

R-

tab

el 

Ketera

ngan 

 

 

Citra 

Merek 

(X1) 

X1.1 0,62

4 

0.30

61 

Valid 

X1.2 0,79

3 

0.30

61 

Valid 

X1.3 0,86

4 

0.30

61 

Valid 

X1.4 0,72

1 

0.30

61 

Valid 

X1.5 0,68

1 

0.30

61 

Valid 

X1.6 0,69

8 

0.30

61 

Valid 

 

 

 

Kualit

as 

Pelay

anan 

(X2) 

X2.1 0,94

1 

0.30

61 

Valid 

X2.2 0,62

6 

0.30

61 

Valid 

X2.3 0,88

1 

0.30

61 

Valid 

X2.4 0,88

8 

0.30

61 

Valid 

X2.5 0,85

6 

0.30

61 

Valid 

X2.6 0,88

5 

0.30

61 

Valid 

X2.7 0,78

0 

0.30

61 

Valid 

X2.8 0,88

5 

0.30

61 

Valid 

X2.9 0,88

7 

0.30

61 

Valid 

X2.10 0,83

7 

0.30

61 

Valid 

 

 

 

Loyali

tas 

Merek 

(Y) 

Y.1 0,82

2 

0.30

61 

Valid 

Y.2 0,80

1 

0.30

61 

Valid 

Y.3 0,72

8 

0.30

61 

Valid 

Y.4 0,78 0.30 Valid 

7 61 

Y.5 0,69

9 

0.30

61 

Valid 

Y.6 0,81

1 

0.30

61 

Valid 

Y.7 0,78

9 

0.30

61 

Valid 

Y.8 0,83

7 

0.30

61 

Valid 

Sumber: Hasil Olah Data Software 

Statistic, 2022 

Berdasarkan tabel 4.28 dapat 

diketahui bahwa nilai r-hitung seluruh 

pertanyaan variabel-variabel yang 

digunakan dalam  kuesioner penelitian 

lebih besar dari r-tabel. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa 

seluruh pertanyaan adalah valid.  

 

Uji reliabilitas  

       Kriteria pengujian reliabilitas yaitu, 

jika nilai koefisien alpa (Cronbach 

Alpha) >0,60 maka instrumen 

dinyatakan reliabel atau dapat dipercaya 

dan jika nilai koefisien alpa (Cronbach 

Alpha) < 0,60 maka instrumen 

dinyatakan tidak reliabel. 

 

Tabel 4.29 Hasil Uji Reliabilitas 

Variab

el 

Cronba

ch 

Alpha 

Koefisi

en 

Alpha 

Keteran

gan 

Citra 

Merek 

0,816 0.60 Reliabel 

Kualita

s 

Pelayan

an 

0,955 0.60 Reliabel 

Loyalit

as 

Merek 

0,905 0.60 Reliabel 

  Sumber: Hasil Olah Data Software 

Statistic,   

  2022 
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Uji Normalitas  

1. Kolmogorov – Smirnov 

Tabel 4.30 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-

Smirnov Test 

 

Unstandardize

d Residual 

N 70 

Normal 

Parametersa,

b 

Mean .0000000 

Std. 

Deviatio

n 

3.90472940 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .097 

Positive .063 

Negative -.097 

Test Statistic .097 

Asymp. Sig. (2-tailed) .099c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

  Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26, 

2022 

Berdasarkan hasil pengolahan data pada 

tabel 4.30 diperoleh besarnya 

Kolmonogorov-Smirnov adalah 0,099. 

Nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, 

maka dapat dikatakan bahwa nilai 

residual berdistribusi normal. 

 

2. Grafik Histogram 

Gambar 4.2 Histogram Uji Normalitas 

 
Berikut ini dapat diketahui bahwa data 

berdistribusi normal, hal tersebut dapat 

dilihat dari grafik histogram yang 

berbentuk lonceng, grafik tersebut tidak 

miring kesamping kiri maupun kanan 

  

3. Grafik P – Plot 

Gambar 4.3 Grafik Uji Normalitas 

 
Berdasarkan gambar diatas dapat 

disimpulkan bahwa data berdistribusi 

normal. Hal ini dibuktikan dengan titik 

– titik menyebar disekitar garis diagonal 

dan mengikuti arah garis diagonal. 

Uji Multikolinearitas  

Tolerance VIF 

.593 1.686 

Berdasarkan tabel 4.31 diatas 

dapat diketahui bahwa nilai tolerance 

pada variabel Citra Merek (X1) dan 

Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 0,593 > 

0,10. Sedangkan nilai VIF untuk 

variabel Citra Merek (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) sebesar 1.686 < 10. 

Mengacu pada dasar pengambilan 

keputusan, dapat di simpulkan bahwa 

tidak terjadi gejala multikolinearitas 

dalam model regresi. 

 

 

 

 

 

 

. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 4.4 Uji Heteroskedastisitas 

 

 
Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26,2022 

       Berdasarkan gambar 4.4 bahwa 

grafik scatterplot yang disajikan pada 

gambar diatas dapat dilihat titik-titik 

menyebar secara acak tidak membentuk 

pola tertentu yang jelas serta tersebar 

baik di atas maupun di bawah angka nol 

pada sumbu Y. hal ini berarti tidak 

terjadi heteroskedastisitas pada model 

regresi, sehingga model regresi dapat 

dipakai untuk memprediksikan loyalitas 

merek berdasarkan masukan variabel 

independennya. 

 

Hasil Analisis Regresi Berganda 

Y = -4.335 + 0,713 X1 + 0,417 X2 + e 

       Persamaan regresi berganda 

tersebut dijelaskan sebagai berikut : 

1. Nilai konstanta sebesar -4.335, 

apabila variabel citra merek dan 

kualitas pelayanan dianggap nol, 

maka loyalitas merek aplikasi 

Gojek pada mahasiswa Manajemen 

Universitas Sari Mutiara Indonesia 

berkurang sebesar -4.335. 

2. Nilai koefisien citra merek (X1) 

sebesar 0,713 menyatakan bahwa 

setiap kenaikan citra merek makin 

baik maka loyalitas merek (Y) akan 

mengalami kenaikan sebesar 0,713. 

3. Nilai koefisien kualitas 

pelayanan (X2)  sebesar 0,417 

menyatakan bahwa setiap kenaikan 

kualitas pelayanan makin baik 

maka loyalitas merek (Y) akan 

mengalami kenaikan sebesar 0,417. 

 

Uji t 

Tabel 4.33 Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model Unstandard

ized 

Coefficients 

Stan

dar

dize

d 

Coe

ffici

ents 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Const

ant) 

4.335 4.164 
 
1.04

1 

.30

2 

Citra 

Merek 

(X1) 

.713 .222 .354 3.20

6 

.00

2 

Kualit

as 

Pelaya

nan 

(x2) 

.417 .105 .440 3.98

7 

.00

0 

a. Dependent 

Variable: Loyalitas 

Merek (Y) 

 

       Berdasarkan tabel dapat dilihat 

pengaruh dari setiap variabel secara 

parsial adalah sebagai berikut : 

1. Berdasarkan pengujian Software 

Statistic 26, diperoleh hasil 

pengujian dan berkaitan dengan 

teori variabel citra merek 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas merek. Hal ini dapat 

dilihat dari nilai signifikan variabel 

citra merek yaitu sig sebesar 0,002< 

0,05 dan nilai t-hitung sebesar 

3.206 > t-tabel 1,668. maka H1 

diterima. Demikian diambil 

kesimpulan bahwa variabel citra 

merek (X1) berpengaruh signifikan 

terhadap variabel loyalitas merek 

(Y). 

2. Berdasarkan pengujian Software 

Statistic 26 , diperoleh hasil 

pengujian dan berkaitan dengan 

teori variabel kualitas pelayanan 
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berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas merek. Hal ini dapat 

dilihat dari nilai signifikan variabel 

kualitas pelayanan yaitu sig sebesar 

0,000< 0,05 dan nilai t-hitung 

sebesar 3.987 > t-tabel 1,668 maka 

H2 diterima. Demikian diambil 

kesimpulan bahwa variabel kualitas 

pelayanan (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap variabel 

loyalitas merek (Y). 

 

Uji f 

Tabel 4.34 Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Square

s 

d

f 

Mean 

Squar

e F Sig. 

1 Regr

essio

n 

1124.5

49 

2 562.2

74 

35.80

9 

.00

0b 

Resid

ual 

1052.0

37 

6

7 

15.70

2 
  

Total 2176.5

86 

6

9 
   

a. Dependent Variable: Loyalitas 

Merek (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kualitas 

Pelayanan (x2), Citra Merek (X1) 

 

Dari tabel 4.34 dapat diketahui bahwa 

Fhitung > Ftabel yaitu 35.809 > 2,38 dan 

nilai signifikan = 0,000 < 0,05. Hal ini 

berarti variabel citra merek dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas merek aplikasi Gojek 

pada mahasiswa Manajemen 

Universitas Sari Mutiara Indonesia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Koefisien Determinasi 

Tabel 4.35 Uji Koefisien Determinasi 

(R2) 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

1 .71

9a 

.517 .50

2 

3.9

63 

a. Predictors: (Constant), Kualitas 

Pelayanan (x2), Citra Merek (X1) 

 

      Berdasarkan tabel 4.35 dapat dilihat 

bahwa nilai R square yaitu sebesar 

0.517 atau 51,7%, dimana nilai 

koefisien determinasi ini menunjukan 

bahwa hubungan antara citra merek dan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

merek adalah kuat, sedangkan sisanya 

sebesar 48,3% dipengaruhi oleh 

variabel lain diluar penelitian ini. 

 

PEMBAHASAN  

1. Pengaruh Citra Merek Terhadap 

Loyalitas Merek 

      H1= Citra Merek berpengaruh 

terhadap loyalitas merek aplikasi Gojek 

pada mahasiswa Manajemen 

Universitas Sari Mutiara Indonesia. 

Dari hasil pengujian hipotesis (H1) 

yang dilakukan peneliti terbukti bahwa 

citra merek memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas merek 

aplikasi Gojek pada mahasiswa 

Manajemen Universitas Sari Mutiara 

Indonesia. Melalui hasil perhitungan 

yang telah dilakukan diperoleh nilai t-

hitung  (3.206) lebih besar daripada  t-

tabel  (1,668) atau dapat dilihat dari 

nilai signifikansi 0,002 < 0,05. Hal 

tersebut mengambarkan bahwa citra 

merek dapat meningkatkan loyalitas 

merek.  

Pada penelitian ini diperoleh hasil 

analisis karakteristik responden banyak 

dilakukan responden berjenis kelamin 

perempuan sebanyak 85% dan 
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berdasarkan umur kebanyakan pada 

rentang usia 21 – 24 yaitu sebanyak 66 

orang juga berdasarkan uang saku pada 

kisaran penghasilan <500.000 dan 

500.000 – 1.000.000 memiliki jumlah 

orang yang sama banyak yaitu sebanyak 

72 orang.  

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Merek 

       H2 = Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas merek 

aplikasi Gojek pada mahasiswa 

Manajemen Universitas Sari Mutiara 

Indonesia. Dari hasil pengujian 

hipotesis (H2) yang dilakukan peneliti 

terbukti bahwa Kualitas Pelayanan 

aplikasi Gojek memiliki pengaruh yang 

positif signifikan terhadap minat 

loyalitas merek. Hal tersebut dapat 

dilihat melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan diperoleh nilai t-hitung  

(3.987) lebih besar daripada  t-tabel  

(1,668) atau dapat dilihat dari nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Hal tersebut 

menggambarkan bahwa kualitas 

pelayanan dapat meningkatkan loyalitas 

merek aplikasi Gojek pada mahasiswa 

Manajemen Universitas Sari Mutiara 

Indonesia. 

3. Pengaruh Citra Merek dan 

Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Merek 

H3 = variabel citra merek dan kualitas 

pelayanan  berpengaruh terhadap 

loyalitas merek aplikasi Gojek pada 

mahasiswa Manajemen Universitas Sari 

Mutiara Indonesia. Dari pengujian 

variabel secara simultan dapat dilihat 

bahwa nilai  Fhitung (35,809) > Ftabel 

(2,38) atau sig. sebesar = 0,000 < 0,05 

dengan demikian H0 ditolak dan Ha 

diterima. Hal ini dapat disimpulkan 

bahwa variabel citra merek (X1) dan 

kualitas pelayanan (X2) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

merek (Y) aplikasi Gojek pada 

mahasiswa Manajemen Universitas Sari 

Mutiara Indonesia. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

KESIMPULAN 

1. Dari hasil penelitian yang 

dilakukan terhadap 70 orang 

mahasiswa Manajemen Universitas 

Sari Mutiara Indonesia maka dapat 

disimpulkan bahwa citra merek 

(X1) berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas merek (Y). Hal 

ini dibuktikan dari nilai signifikan 

variabel citra merek yaitu sig. 

sebesar 0,002 < 0,05 dan nilai 

thitung sebesar 3,206 > t-tabel 

1,668 maka H1 diterima. 

2. Dari hasil penelitian yang 

dilakukan terhadap 70 orang 

mahasiswa Manajemen Universitas 

Sari Mutiara Indonesia maka dapat 

disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan (X2) berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas merek 

(Y). Hal ini ditunjukkan dari nilai 

signifikan variabel kualitas 

pelayanan yaitu sig. sebesar 0,000 

< 0,05 dan nilai thitung sebesar 3,987 

> t-tabel 1,668, maka H2 diterima. 

3. Dari hasil penelitian yang 

dilakukan terhadap 70 orang 

mahasiswa Manajemen Universitas 

Sari Mutiara Indonesia maka dapat 

disimpulkan bahwa citra merek 

(X1) dan kualitas pelayanan (X2) 

berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas merek (Y). Hal 

ini ditunjukkan dari pengujian 

simultan dapat dilihat bahwa nilai 

Fhitung (35,809) > Ftabel (2,38) atau  

sig. sebesar  0,000 < 0,05 dan nilai 

koefisien determinasi (R2) yaitu 

sebesar 0.517 atau 51,7%, dimana 

nilai koefisien determinasi ini 

menunjukkan bahwa hubungan 

antara citra merek (X1) dan kualitas 

pelayanan (X2) terhadap loyalitas 

merek adalah tingkat kuat, 

sedangkan sisanya sebesar  48.3% 

dipengaruhi oleh variabel lain 

diluar penelitian ini. 
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SARAN 

 

1. Bagi Perusahaan Gojek Indonesia 

Berdasarkan hasil penelitian 

diketahui bahwa pada variabel 

kualitas pelayanan banyak 

mendapatkan skor yang rendah dari 

responden, oleh karena itu, 

PT.Gojek Indonesia disarankan 

untuk meningkatkan pelayanan 

dengan cara menanggapi dan 

melayani keluhan pelanggan pada 

saat menggunakan layanan Gojek. 

Langkah ini diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan 

dan pada akhirnya dapat 

menciptakan loyalitas pada 

konsumen. 

2. Bagi Mahasiswa Manajemen 

Universitas Sari Mutiara Indonesia 

Diharapkan mahasiswa dapat 

mengetahui produk atau jasa lebih 

detail sebelum membeli dan menjadi 

pelanggan suatu merek perusahaan. 

Mahasiswa jangan hanya terpaku 

pada citra perusahaan yang 

dianggap baik oleh masyarakat, 

tetapi mahasiswa juga harus melihat 

dan menilai kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan tersebut 

agar mahasiswa aman dan puas 

menggunakan produk perusahaan 

tersebut. 

3. Peneliti Selanjutnya. 

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat 

mengembangkan penelitian ini dengan 

menggunakan metode lain atau dengan 

cara  menambah variabel independen 

lainnya selain citra merek dan kualitas 

pelayanan yang tentunya dapat 

mempengaruhi variabel dependen 

loyalitas merek serta menambah jumlah 

sampel dan kriteria sampel sehingga 

target penelitian ini dapat tercapai 

dengan baik. 
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