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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN CITRA MEREK 

TERHADAP MINAT KONSUMEN JASA OJEK ONLINE GOJEK 

PADA MAHASISWA JURUSAN PIPS FKIP UNILA 

OLEH 

RUDI HARTONO 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan 

citra merek terhadap minat konsumen jasa ojek online gojek pada mahasiswa 

Jurusan Pendidikan IPS. Metode dalam penelitian ini menggunakan deskriptif 

verifikatif dengan pendekatan ex post facto dan survey. Populasi dalam penelitiaan 

ini adalah mahasiswa aktif Jurusan Pendidikan IPS 2017 yang pernah menggunakan 

jasa ojek online gojek minimal 2 kali dalam kurun waktu 6 bulan terakhir. Jumlah 

sampel pada penelitian ini berjumlah 65 orang mahasiswa dengan teknik 

pengambilan sampel nonprobability sampling dengan menggunakan purposive 

sampling. Pengumpulan data menggunakan angket/kuesioner. Pengujian hipotesis 

dilakukan dengan uji t dan F serta diolah dengan program SPSS. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek 

terhadap minat konsumen jasa ojek online gojek pada mahasiswa Jurusan 

Pendidikan IPS dengan kadar determinasi sebesar 0,524 atau 52,4% minat 

konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek, sisanya 

yaitu sebesar 47,6% dipengaruhi oleh faktor lain. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, harga, citra merek, minat konsumen 



 

ABSTRACT 

EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRICE AND BRAND IMAGE ON 

CONSUMER INTEREST SERVICES MOTORCYCLE TAXI 

ONLINE GOJEK DEPARTMENT PIPS 

STUDENTS FKIP UNILA 

BY 

RUDI HARTONO 

This study aimed to determine the effect of service quality, price, and brand image 

to the consumer interest services motorcycle taxi online Gojek for Social Sciences 

Education Department students. The method in this study uses descriptive 

verification with an approach ex post facto and surveys. The population in this study 

were active students of the Social Education Department 2017 who had used 

motorcycle taxi services online Sciences at least 2 times in the last 6 months. The 

number of samples in this study amounted to 65 students with a sampling technique 

sample nonprobability sampling by using purposive sampling. Collecting data using 

a questionnaire. Hypothesis testing was carried out by t and F tests and processed 

by the SPSS program. The results of the analysis show that there is an influence of 

service quality, price, and brand image on consumer interest in motorcycle taxi 

services online gojek to students of the Social Sciences Education Department. with 

a determination level of 0.524 or 52.4% consumer interest is influenced by service 

quality, price, and brand image, the remaining 47.6% is influenced by other factors. 

 

Keywords: service quality, price, brand image, consumer interest 
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I. PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Jasa transportasi merupakan salah satu jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat 

dalam membantu melakukan aktivitas sehari-hari. Di Indonesia, jasa 

transportasi sudah ada sejak lama dan terus berkembang sampai saat ini. Sejauh 

ini jasa tranportasi yang beredar di masyarakat antara lain yaitu, jasa 

transportasi konvensional dan jasa transportasi online. Jasa transportasi 

konvensional merupakan jasa transportasi yang dibentuk oleh kelompok atau 

perorangan dengan ketentuan tarif yang ditetapkan kepada konsumen sesuai 

dengan jarak tempuh dan jenis transportasi yang digunakan. 

Beberapa jasa transportasi konvensional yang sering dijumpai oleh 

masyarakat, yakni becak, angkutan kota (angkot), ojek, kereta api, bus, dan 

kapal laut serta pesawat terbang. Dari beberapa jasa transportasi konvensional 

tersebut, ojek merupakan salah satu jasa yang diminati kebanyakan masyarakat 

untuk berpergian antar wilayah dalam kota. Dilansir dari unggahan (Nugroho) 

dalam situs boombastis.com bahwa ojek sendiri diperkirakan pertama kali 

muncul sekitar tahun 1969-1970 di Jawa Tengah dan juga Jakarta. Pada awal 

kemunculannya ojek dilakukan dengan menggunakan sepeda kuno yang besar, 

dan perlahan tapi pasti ojek mengganti kendaraannya dengan sepeda motor. 

Seiring dengan berkembangnya zaman dan kemajuan teknologi yang semakin 

pesat, jasa transportasi konvensional perlahan mulai kurang diminati oleh 

masyarakat. Keaadaan tersebut terjadi karena munculnya jasa transportasi 

online yang dianggap lebih efektif untuk masa sekarang, baik dari segi harga 

dan pelayanan maupun keamanan. 
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Jasa transportasi online bisa disebut juga sebagai aplikasi ridesharing yang 

mulai muncul di Indonesia pada tahun 2014. Pada awal kemunculannya 

dimulai oleh aplikasi Uber yang mengusung UberTaxi sebagai jasa transportasi 

berbasis online, yang kemudian diikuti dengan kemunculan Gojek, Grab, dan 

yang terbaru Maxim. 

Terkait jasa transportasi online, dapat diketahui sebelum kehadiran dan 

maraknya jasa transportasi online seperti Gojek, GrabBike, maupun Maxim, 

masyarakat telah mengenal terlebih dahulu Uber. Perusahaan ini didirikan oleh 

Garret Camp dan Travis Kalanick pada maret 2009 di kota San Fransisco, 

Amerika Serikat. 

Jasa transportasi online merupakan jawaban atas kebutuhan masyarakat akan 

jasa transportasi yang mudah didapatkan, nyaman, cepat, dan murah. Selain 

itu, pada masa sekarang teknologi merupakan kebutuhan yang sangat penting 

dalam aspek global karena dunia terus berkembang ke arah modernisasi 

berbagai aspek, oleh karena itu setiap negara harus mampu bersaing dengan 

pemanfaatan teknologi serta mengaplikasikannya di dalam aktivitas.  

Salah satu perusahaan yang menyediakan jasa transportasi online adalah 

Gojek. PT Aplikasi Karya Anak Bangsa atau yang lebih dikenal dengan Gojek 

(sebelumnya go-jek) merupakan sebuah perusahaan teknologi asal Indonesia 

yang melayani angkutan melalui jasa transportasi online. Perusahaan ini 

didirikan pada tahun 2010 di Jakarta oleh Bapak Nadiem Makarim bersama 

dengan Kevin Aluwi dan Michaelangelo Moran. Kemudian pada tahun 2015 

Gojek meluncurkan aplikasi mobile dengan hanya menawarkan tiga layanan: 

go-ride, go-send, dan go-mart. Dilansir dari unggahan (Purbaya, 2019) tercatat 

aplikasi Gojek sudah diunduh 155 juta kali termasuk di luar negeri. 

Gojek menjadi pelopor layanan ojek online melalui layanan go-ride nya. 

Dengan ini, pengguna aplikasi Gojek cukup memesan ojek melalui aplikasi 

mobile secara online dan nantinya akan dijemput oleh driver ojek yang 

merespon pesanan pengguna atau calon penumpang. Transaksi pembayaran 

dilakukan saat pengguna sampai ke tujuan kepada supir ojek. Tarif yang 
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dikenakan bervariasi berdasarkan jarak yang ditempuh atau berdasarkan flat 

rate yang diberlakukan.       

Jasa dan layanan Gojek tidak hanya sebatas sebagai transportasi orang 

(transport), tetapi juga sebagai layanan pengantar dokumen, barang atau paket 

(instant courier), sebagai mitra perusahaan online maupun offline yang 

membutuhkan pengantaran pada hari yang sama (shopping), sebagai pengantar 

makanan yang telah dipesan (food delivery), dan bahkan sekarang banyak 

kegiatan e-commerce lainnya yang sudah bisa diakses melalui aplikasi Gojek. 

Sejauh ini Gojek sudah sudah hadir di 207 Kota Kabupaten di Indonesia serta 

memiliki lebih dari 1,7 juta mitra Gojek, salah satunya di kota Bandar 

Lampung. Seperti yang dilansir dari (Jumanto) Gojek pertama kali beroperasi 

di Lampung pada awal-awal tahun 2017 lalu, sekitar bulan maret-april. 

Munculnya ojek online di Lampung seperti Gojek ini semakin memudahkan 

mobilitas masyarakat. Sebelumnya memang telah ada ojek online di Lampung 

seperti masojek dan otojek. Sayangnya, kedua aplikasi ojek online tersebut 

belum seprofesional Gojek. Dalam beroperasi Gojek terus meningkatkan 

kualitas pelayanan untuk menarik minat konsumen menggunakan layanan jasa 

transportasi online tersebut. 

Pengguna jasa Gojek di Bandar Lampung berasal dari berbagai kalangan, mulai 

dari masyarakat biasa, pelajar hingga mahasiswa. Gojek sangat membantu 

mobilitas masyarakat terutama mahasiswa, hal ini dikarenakan adanya 

larangan membawa kendaraan di beberapa perguruan tinggi dan sekolah. 

Seperti di Universitas Lampung, dimana mahasiswa baru tidak diperkenankan 

membawa kendaraan pribadi. Larangan tersebut didasarkan pada keputusan 

Rektor Universitas Lampung Nomor: 1257/UN26/KM/2016 dan buku panduan 

program pengenalan kehidupan kampus mahasiswa baru bab 3 pasal 7 ayat ke-

10, yang menegaskan bahwa mahasiswa baru Universitas Lampung tidak 

diperkenankan membawa kendaraan pribadi selama dua semester. Keadaan itu 

membuat mahasiswa baru banyak yang menggunakan jasa ojek online seperti 

Gojek, Grab, dan Maxim. Bukan hanya mahasiswa baru yang menggunakan 

jasa ojek online untuk keperluan pergi ke kampus ataupun untuk keperluan 
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lainnya, tetapi juga banyak mahasiswa lama universitas lampung yang 

menggunakan jasa ojek online karena dianggap lebih efektif dan efisien. 

Maraknya jasa ojek online yang beroperasi di Bandar Lampung berdampak 

pada semakin tingginya persaingan antar penyedia jasa transportasi online. 

Keadaan ini menjadikan konsumen semakin selektif dalam memilih jasa 

transportasi online terutama para mahasiswa. Mahasiswa akan memilih salah 

satu diantara pilihan alternatif yang menurutnya sesuai dengan kemampuan dan 

apa yang diinginkan. Dalam rangka menghadapi persaingan yang semakin 

meningkat, penyedia jasa tansportasi ojek online yang beroperasi di Bandar 

Lampung khususnya di lingkungan Universitas Lampung harus bisa menarik 

minat konsumen untuk menggunakan layanan perusahaan mereka. 

Minat konsumen merupakan salah satu hal penting bagi perusahaan dalam 

menarik pelanggan untuk menggunakan barang atau layanan jasa mereka. 

Minat konsumen dapat diartikan sebagai suatu keinginan atau dorongan yang 

melandasi seseorang untuk menggunakan suatu barang atau jasa. Pernyataan 

tersebut selaras dengan pendapat (Jerome & William, 2002, p. 298) yang 

berpendapat bahwa minat beli merupakan dorongan yang timbul dalam diri 

seseorang untuk membeli barang atau jasa dalam rangka pemenuhan 

kebutuhannya. Dewasa ini banyak perusahaan yang sudah memahami arti 

penting dari minat konsumen dan menjalankan banyak strategi marketing guna 

menarik minat konsumen. 

Salah satu faktor yang memengaruhi minat konsumen adalah kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan biasanya dicatat sebagai prasyarat kritis dan 

penentu daya saing untuk membangun dan mempertahankan hubungan yang 

memuaskan dengan pelanggan. Sejalan dengan pernyataan di atas, Nasution 

(dalam Isa, 2013) juga mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik 

dapat menjadi keunggulan bersaing bagi perusahaan jasa. 
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Tabel 1. Ulasan konsumen gojek 

No Rating Ulasan Konsumen 

1 Bintang 1 Ketika melaporkan masala tidak ada tindak lanjut 

yang jelas 

2 Bintang 2 Semakin lama driver gojek semakin kurang ramah 

3 Bintang 3 Tarif ongkir yang terlalu mahal di masa pandemi 

4 Bintang 4 Aplikasi semakin berat untuk smartphone dengan 

kapasitas RAM 1GB 

5 Bintang 5 Aplikasi gojek sangat membantu sekali dalam 

mencari kendaraan umum 

Sumber Data. Google play store (2021) 

Faktor selanjutnya yang memengaruhi minat konsumen adalah harga. Harga 

merupakan sebuah usaha atau biasanya sejumlah uang yang dikeluarkan oleh 

seseorang untuk mendapatkan suatu barang atau jasa. Pendapat tersebut selaras 

dengan pernyataan Kotler & Keller (dalam Zahra, 2017) yang mengungkapkan 

bahwa harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditimbang beberapa barang) 

yang dibutuhkan untuk memperoleh kombinasi sebuah produk dan pelayanan 

yang menyertainya. Harga merupakan suatu hal yang dapat dikendalikan dan 

menentukan apakah diterima atau tidaknya suatu barang atau jasa oleh 

konsumen. 

Tabel 2. Perbandingan harga ojek online 

 Jenis Layanan Jarak Tempuh Tarif 

Gojek GoRide ±3Km Rp. 11.000 

Grab GrabBike ±3Km Rp. 9.000 

Maxim Bike ±3Km Rp. 7.900 

Sumber Data. Via aplikasi Gojek, Grab, dan Maxim. 

Faktor selanjutnya yang memengaruhi minat konsumen yaitu adalah merek. 

Merek dapat membawa sebuah citra bagi suatu perusahaan, karena itulah 

merek merupakan salah satu hal terpenting yang harus dimiliki oleh 

perusahaan. Pendapat tersebut selaras dengan pernyataan Kotler & Keller 
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(dalam Zahra, 2017) yang mendefinisikan merek sebagai nama, istilah, tanda 

atau desain, atau kombinasi dari semua ini yang memperlihatkan identitas 

produk atau jasa dari satu penjual atau kelompok penjual dan membedakan 

produk itu dari produk pesaing. Sebuah perusahaan harus bisa membangun 

citra merek yang positif di masyarakat tentang produknya agar memiliki 

keunggulan yang kompetitif di bidangnya. Pernyataan tersebut berbanding 

lurus dengan pendapat Istijanto (dalam Sianipar, 2019) yang mengungkapkan 

bahwa perusahaan yang memiliki citra atau reputasi yang baik akan mendorong 

konsumen membeli produk yang ditawarkan. 

Penelitian ini menggunakan faktor-faktor yang mempengaruhi minat 

konsumen Gojek sebagai objek penelitian. Meskipun Gojek merupakan 

penggerak layanan ojek berbasis online, namun Gojek tidak terlepas dari 

berbagai keluhan pelanggannya. Keluhan yang paling sering dirasakan oleh 

pelanggan jasa ojek online Gojek terutama para mahasiswa dan pelajar adalah 

kurang bersahabatnya tarif yang ditetapkan. Hal ini sangat disayangkan karena 

bisa saja membuat citra Gojek yang sudah baik berubah menjadi tidak baik 

secara perlahan. 

Fenomena di atas selaras dengan hasil penelitian pendahuluan yang dilakukan 

peneliti di Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Unila terhadap 30 

mahasiswa jurusan PIPS yang menggunakan jasa ojek online Gojek. 

Dipilihnya Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan sebagai objek penelitian 

karena jumlah mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan merupakan 

mahasiswa dengan jumlah terbanyak di Universitas Lampung, sehingga bisa 

menjadi tolak ukur untuk penelitian-penelitian yang akan datang. Adapun hasil 

penelitian pendahuluan yang sudah dilakukan adalah sebagai berikut. 
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Gambar 1. Hasil peneletian pendahuluan kualitas pelayanan ojek 

online Gojek di jurusan PIPS FKIP Unila. 

 

Berdasarkan hasil penelitian pendahuluan yang dilakukan kepada 30 

mahasiswa pengguna jasa ojek online Gojek dengan memberikan kuesioner 

melalui google form pada tanggal 11 Januari 2021. Hasil penelitian 

pendahuluan menunjukkan terdapat 17 mahasiswa (57%) yang mengatakan 

bahwa pelayanan yang diberikan driver Gojek sudah sopan dan ramah, 

sedangkan sisanya 13 mahasiswa (43%) mengatakan pelayanan yang diberikan 

driver Gojek tidak sopan dan ramah. Kemudian terdapat 12 mahasiswa (40%) 

yang menyatakan bahwa driver Gojek memberikan tanggapan yang baik 

terhadap keluhan konsumen, sedangkan 18 mahasiwa (60%) lainnya 

menyatakan driver Gojek tidak memberikan tanggapan yang baik terhadap 

keluhan konsumen. 

Jika dilihat dari hasil penelitian pendahuluan di atas dapat diketahui bahwa 

kemampuan driver gojek dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan 

konsumen masih dirasa kurang. Hal ini menunjukkan terdapat masalah dalam 

pelayanan yang diberikan driver gojek karena salah satu indikator kualitas 

pelayanan yaitu responsive belum cukup baik menurut konsumen. 

57%

40%
43%

60%

Menurut anda apakah pelayanan dari

driver gojek sudah sopan dan ramah

Menurut anda apakah driver gojek

memberikan tanggapan yang baik

terhadap keluhan konsumen

Kualitas Pelayanan

Ya

Tidak
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Gambar 2. Hasil peneletian pendahuluan harga ojek online Gojek di 

jurusan PIPS FKIP Unila. 

 

Berdasarkan hasil penelitian pendahuluan yang dilakukan kepada 30 

mahasiswa pengguna jasa ojek online Gojek dengan memberikan kuesioner 

melalui google form pada tanggal 11 Januari 2021. Hasil penelitian 

pendahuluan menunjukkan terdapat 18 mahasiswa (60%) yang mengatakan 

bahwa tarif yang ditetapkan Gojek tidak sesuai dengan fasilitas yang tersedia, 

sedangkan sisanya 12 mahasiswa (40%) mengatakan bahwa tarif yang 

ditetapkan Gojek sesuai dengan fasilitas yang tersedia. Kemudian terdapat 18 

mahasiswa (60%) yang menyatakan bahwa tarif Gojek tidak lebih murah 

dibandingkan ojek online lainnya, sedangkan 12 mahasiwa (40%) lainnya 

menyatakan tarif Gojek lebih murah dibandingkan ojek online lainnya. 

Dari hasil penelitian pendahuluan di atas dapat diketahui bahwa terdapat 

masalah pada harga yang ditetapkan oleh gojek. Pernyataan tersebut 

ditunjukkan dalam hasil penelitian pendahuluan yang menyatakan bahwa 

kesesuaian harga dengan kualitas produk dan daya saing harga masih dinilai 

kurang baik oleh konsumen. 

40% 40%

60% 60%

Apakah tarif gojek yang ditetapkan

sesuai dengan fasilitas yang tersedia

Apakah tarif gojek lebih murah

dibandingkan ojek online lainnya

Harga

Ya

Tidak
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Gambar 3. Hasil peneletian pendahuluan citra merek ojek online 

Gojek di jurusan PIPS FKIP Unila 

 

Berdasarkan hasil penelitian pendahuluan yang dilakukan kepada 30 

mahasiswa pengguna jasa ojek online Gojek dengan memberikan kuesioner 

melalui google form pada tanggal 11 Januari 2021. Hasil penelitian 

pendahuluan menunjukkan terdapat 17 mahasiswa (57%) yang mengatakan 

bahwa logo Gojek terlihat lebih menarik dibandingkan dengan logo ojek online 

lainnya, sedangkan sisanya 13 mahasiswa (43%) mengatakan logo Gojek tidak 

terlihat lebih menarik dibandingkan dengan logo ojek online lainnya. 

Kemudian terdapat 12 mahasiswa (40%) yang menyatakan Gojek menjadi 

nama pertama yang terlintas di benak mereka saat ditanya mengenai ojek 

online, sedangkan 18 mahasiwa (40%) lainnya menyatakan Gojek tidak 

menjadi nama pertama yang terlintas di benak mereka saat ditanya mengenai 

ojek online. 

Dari hasil penelitian pendahuluan di atas dapat diketahui bahwa salah satu 

indikator citra merek yaitu mudah diingat (favorable) masih dirasa kurang baik. 

Hal ini ditunjukkan oleh hasil penelitian pendahuluan yang menyatakan bahwa 

sebagian konsumen lebih mengingat merek lain saat pertama kali mereka 

ditanya mengenai ojek online. 

57%

40%
43%

60%

Apakah logo gojek terlihat lebih

menarik dibandingkan dengan logo

ojek online lainnya

Apakah gojek menjadi nama pertama

yang terlintas di benak anda saat

ditanya mengenai ojek online

Citra Merek

Ya

Tidak
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Berdasarkan temuan masalah di atas, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Citra Merek 

Terhadap Minat Konsumen Jasa Ojek Online Gojek Pada Mahasiswa 

Jurusan Pips Fkip Unila”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dalam penelitian ini penulis 

ingin mengidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut: 

1. Banyaknya ojek online yang beroperasi berdampak pada tingginya 

persaingan. 

2. Terdapat beberapa mahasiswa yang memiliki persepsi tidak baik terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan Gojek, seperti tidak disediakannya jas 

hujan untuk penumpang. 

3. Terdapat beberapa mahasiswa yang memiliki persepsi mahal atas tarif atau 

harga yang ditetapkan oleh ojek online Gojek. 

4. Terdapat beberapa mahasiswa yang memiliki persepsi negatif terhadap 

citra ojek online Gojek. 

 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, penelitian ini lebih memfokuskan 

pada pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek terhadap minat 

konsumen jasa ojek online Gojek pada mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, dapat dirumuskan beberapa 

permasalahan sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat konsumen jasa 

ojek online Gojek pada mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila? 
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2. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap minat konsumen jasa ojek online 

Gojek pada mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila? 

3. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap minat konsumen jasa ojek 

online Gojek pada mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila? 

4. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek 

terhadap minat konsumen jasa ojek online Gojek pada mahasiswa Jurusan 

PIPS FKIP Unila? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian adalah untuk 

mengetahui: 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat konsumen jasa ojek online 

Gojek pada mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila. 

2. Pengaruh harga terhadap minat konsumen jasa ojek online Gojek pada 

mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila. 

3. Pengaruh citra merek terhadap minat konsumen jasa ojek online Gojek pada 

mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila. 

4. Pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek terhadap minat 

konsumen jasa ojek online Gojek pada mahasiswa Jurusan PIPS FKIP 

Unila. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan akan memberikan sejumlah kegunaan atau manfaat 

yaitu antara lain: 

1. Secara Teoritis 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu 

pengetahuan, khususnya yang berkaitan tentang faktor-faktor yang 

memengaruhi minat konsumen jasa ojek online Gojek. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Peneliti 
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Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan pemahaman peneliti 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi minat konsumen, dan sebagai 

implementasi atas teori yang telah didapat pada perkuliahan serta 

menambah wawasan akan dunia bisnis. 

b. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi minat konsumen atau minat pakai jasa 

ojek Gojek di Kota Bandar Lampung khususnya di Fakultas Keguruan 

dan Ilmu Pendidikan Unila, sehingga dapat menjadi masukan bagi 

perusahaan PT.Gojek Indonesia untuk mengetahui faktor-faktor yang 

dapat memengaruhi minat konsumen. 

c. Bagi Universitas 

Memberikan tambahan perbendaharaan kepustakaan khususnya yang 

berkaitan dengan perilaku konsumen dan manajemen pemasaran. 

 

G. Ruang Lingkup Penelitian 

Ruang lingkup dalam penelitian ini yaitu: 

1. Objek Penelitian 

Objek pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X1), harga (X2), citra 

merek (X3), dan minat konsumen (Y). 

2. Subjek Penelitian 

Subjek pada penelitian ini adalah mahasiswa Jurusan Pendidikan IPS 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Unila. 

3. Tempat Penelitian 

Tempat pada penelitian ini adalah Jurusan Pendidikan IPS Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Unila. 

4. Waktu Pelaksanaan 

Waktu pelaksanaan pada penelitian ini adalah tahun 2021 - 2022. 

5. Ilmu Penelitian 

Ilmu yang digunakan pada penelitian ini adalah ilmu ekonomi khususnya 

perilaku konsumen dan manajemen pemasaran.



 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

A. Tinjauan Pustaka 

1. Minat Konsumen 

a. Minat 

Minat merupakan suatu dorongan yang muncul dalam diri seorang 

individu untuk melakukan suatu aktivitas yang diinginkan. Sejalan 

dengan pernyataan tersebut, Surya (dalam Then, 2019) mengartikan 

minat sebagai rasa senang atau tidak senang dalam menghadapi suatu 

objek. Kemudian pendapat tersebut diperkuat oleh pernyataan Slameto 

(dalam Siagian, 2015) yang mendefinisikan minat sebagai suatu rasa 

lebih suka dan rasa ketertarikan pada suatu hal atau aktivitas, tanpa ada 

yang menyuruh. Minat pada dasarnya merupakan suatu penerimaan akan 

suatu hubungan antara diri sendiri dengan sesuatu di luar diri. Semakin 

dekat atau kuat hubungan tersebut, maka akan semakin besar minat yang 

terbentuk. 

b. Minat Konsumen 

Minat konsumen merupakan dorongan yang timbul dari dalam diri 

seorang konsumen untuk dapat membeli atau menggunakan suatu produk 

atau jasa. Pernyataan tersebut sejalan dengan pendapat Assael (dalam 

Latief, 2018) yang menyatakan minat beli adalah perilaku yang muncul 

sebagai respon terhadap objek yang menunjukan keinginan konsumen 

untuk melakukan pembelian. 

Suatu produk dapat dikatakan telah digunakan oleh konsumen apabila 

produk tersebut telah diputuskan untuk dibeli. Keputusan untuk membeli 

dipengaruhi oleh nilai produk yang dievaluasi. Jika manfaat yang 

dirasakan lebih besar dibandingkan pengorbanan untuk 

mendapatkannya, maka dorongan untuk membeli semakin tinggi. 

Sebaliknya jika manfaatnya lebih kecil dibandingkan pengorbanannya 
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maka biasanya konsumen akan menolak untuk membeli dan pada 

umumnya akan beralih mengevaluasi produk lain yang sejenis. 

Seorang konsumen pasti akan dihadapkan dengan sebuah keputusan 

pembelian untuk melakukan transaksi pembelian. Dimana konsumen 

akan membandingkan atau mempertimbangkan satu produk dengan 

produk lainnya untuk mereka gunakan. Pernyataan tersebut diperkuat 

dengan pendapat Kotler (dalam Arista & Astuti, 2011) yang 

menyebutkan ada beberapa faktor yang membentuk minat beli 

konsumen, yaitu sebagai berikut: 

1. Sikap orang lain, sejauh mana sikap orang lain mengurangi alternatif 

yang disukai seseorang akan bergantung pada dua hal yaitu, intensitas 

sifat negatif orang lain terhadap alternatif yang disukai konsumendan 

motivasi konsumen untuk menuruti keinginan orang lain. 

2. Faktor situasi yang tidak terantisipasi, faktor ini nantinya akan dapat 

mengubah pendirian konsumen dalam melakukan pembelian. Hal itu 

tergantung dari pemikiran konsumen sendiri, apakah dia percaya diri 

dalam memutuskan untuk membeli suatu barang atau tidak. 

Faktor-faktor yang memengaruhi minat suatu konsumen dalam membeli 

sebuah produk dapat dilihat dari segi eksternal dan internal. Faktor 

eksternal adalah faktor-faktor yang berasal dari lingkungan eksternal 

individu yang berpengaruh terhadap perilaku konsumen dalam membeli 

suatu produk. Yang termasuk faktor eksternal adalah faktor budaya dan 

faktor sosial. Sedangkan faktor internal adalah faktor-faktor yang muncul 

dari dalam individu yang berpengaruh terhadap minat dalam melakukan 

suatu pembelian, yang meliputi: faktor pribadi dan faktor psikologi. 

Minat beli dapat diidentifikasikan melalui indikator-indikator seperti 

yang disebutkan oleh Sutisna (dalam Listyawati, 2016) yaitu sebagai 

berikut: 

1) Minat transaksional, yaitu kecenderungan untuk membeli produk. 

2) Minat referensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk 

mereferensikan produk kepada orang lain. 
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3) Minat preferensial, yaitu minat yang menggambarkan perilaku 

seseorang yang memiliki preferensi utama pada produk tersebut. 

Preferensi ini hanya dapat diganti jika terjadi sesuatu dengan produk 

preferensinya. 

4) Minat eksploratif, minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang 

selalu mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan 

mencari informasi untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk 

tersebut. 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan keseluruhan beragam ciri dan 

karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuan untuk 

memenuhi berbagai kebutuhan yang sudah ditentukan atau yang bersifat 

kondisional. Selaras dengan pernyataan tersebut (Kotler & Keller, 2009, 

p. 180) yang mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan adalah 

keseluruhan fitur dan sifat produksi atau pelayanan yang berpengaruh 

pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

yang tersirat. 

Sebuah perusahaan harus bisa memenuhi harapan dari konsumen atas 

pelayanan yang diberikan, seperti yang diungkapkan oleh Tjiptono 

(dalam Weenas, 2013) bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendaliannya atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Kualitas 

pelayanan dipengaruhi oleh dua faktor yang diungkapkan Tjiptono 

(dalam Yuriansyah, 2013) yaitu pelayanan yang diharapkan (expected 

service) dan pelayanan yang dirasakan (perseived service). Apabila jasa 

yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka 

kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. 

Dari pernyataan di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan kunci untuk mencapai kesuksesan bagi suatu perusahaan. 

Baik buruknya kualitas pelayanan produk atau jasa tergantung pada 
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kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan konsumen secara 

konsisten. Konsumen yang merasa puas secara tidak langsung akan 

menciptakan loyalitas, mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut ke 

mulut, dan bahkan dapat memperbaiki citra perusahaan di mata 

pelanggan. 

b. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang 

merefleksikan persepsi konsumen terhadap lima dimensi spesifik dari 

kinerja layanan. Seperti yang disebutkan Parasuraman (dalam Kotler & 

Keller, 2009, p. 122) yaitu sebagai berikut: 

1) Reliability, adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan janji yang telah ditawarkan kepada konsumen. 

2) Responsivennes, adalah kesigapan atau respon karyawan dalam 

membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat serta 

tanggap, yang meliputi: kecepatan karyawan dalam menangani 

transaksi, kesigapan karyawan dalam melayani konsumen, dan 

penanganan atas keluhan konsumen. 

3) Assurance, mencakup kemampuan karyawan atas: pengetahuan 

terhadap produk secara tepat, kesopanan dan perhatian dalam 

memberi pelayanan kepada konsumen, kualitas keramah-tamahan, 

keterampilan memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan 

keamanan atas pemanfaatan jasa yang ditawarkan, dan kemampuan 

dalam menanamkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. 

Dimensi jaminan atau kepastian ini merupakan gabungan dari 

beberapa dimensi, yaitu: 

a) Competence (kompetensi), yaitu pengetahuan dan keterampilan 

yang dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan. 

b) Courtesy (kesopanan), yaitu mencakup keramahan, perhatian dan 

sikap para karyawan terhadap konsumen. 

c) Credibility (kredibilitas), yaitu menvakup hal-hal yang berkaitan 

dengan kepercayaan kepada perusahaan, seperti prestasi, reputasi, 

dan lain sebagainya. 
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4) Emphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan oleh 

perusahaan kepada konsumen seperti misalnya kemudahan untuk 

menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk 

berkomunikasi dengan konsumen, dan usaha perusahaan untuk 

memahami kebutuhan dan keinginan konsumen. Dimensi emphaty 

merupakan penggabungan dari beberapa dimensi, yaitu sebagai 

berikut: 

a) Access (akses), yaitu mencakup kemudahan untuk memanfaatkan 

jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. 

b) Communication (komunikasi), yaitu kemampuan perusahaan 

melakukan komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada 

konsumen atau mendapatkan masukan dari konsumen. 

c) Understanding the consumen (pemahaman pada pelanggan), yaitu 

berhubungan dengan usaha perusahaan untuk memahami dan 

mengetahui kebutuhan serta keinginan konsumen. 

5) Tangibles, mencakup penampilan fasilitas fisik seperti misalnya gedung dan 

ruangan front office, kebersihan, tersedianya tempat parkir, kenyamanan dan 

kerapihan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan para 

karyawan. 

Kualitas layanan dalam ruang lingkup bisnis ritel memiliki implikasi 

terhadap pemahaman mengenai kualitas, dimana banyak sekali variasi 

terhadap konsep kualitas dalam perusahaan ritel. (Whidya Utami, 2006, 

p. 253) mengungkapkan bahwa terdapat dua pendekatan dalam konsep 

kualitas, yaitu: 

1) Pendekatan Objektif 

Pendekatan objektif merupakan pendekatan yang menekankan pada 

pandangan kualitas secara internal, melalui pendekatan melalui 

produksi dan penawaran, mengadaptasi pada pandangan yang bersifat 

spesifikasi yang belum mapan, meniadakan kesalahan transaksi, 

rendahnya biaya dan penghindaran terhadap penyimpangan dari 

seperangkat standar, serta sesuai dengan aktivitas yang distandarkan.  
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2) Pendekatan Subjektif 

Pendekatan subjektif merupakan pendekatan yang menekankan pada 

pandangan terhadap kualitas, pendekatan pemasaran atau permintaan. 

Kualitas layanan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan objektif 

yang menekankan pada pandangan kualitas secara internal, melalui 

pendekatan melalui produksi dan penawaran, mengadaptasi pada 

pandangan yang bersifat spesifikasi yang belum mapan, meniadakan 

kesalahan transaksi, rendahnya biaya dan penghindaran terhadap 

penyimpangan dari seperangkat standar, serta sesuai dengan aktivitas 

yang distandarkan. Dalam penelitian ini kualitas pelayanan diukur 

dengan menggunakan 5 indikator dari (Kotler & Keller, 2009) yang 

meliputi: tangibles, reliability, responsivennes, assurance, emphaty. 

3. Harga 

a. Pengertian 

Harga merupakan besarnya usaha atau uang yang harus dikeluarkan oleh 

konsumen untuk mendapatkan suatu produk atau jasa yang diinginkan. 

Selaras dengan pernyataan tersebut (Kotler & Armstrong, 2008, p. 345) 

juga mendefinisikan harga (price) sebagai sejumlah uang yang harus 

dibayar oleh pelanggan untuk memperoleh suatu produk. Harga 

merupakan suatu hal yang dapat dikendalikan dan menentukan apakah 

diterima atau tidaknya suatu barang atau jasa oleh konsumen. 

Selanjutnya (Kotler & Amstrong, 2008, p. 345) menambahkan bahwa 

harga adalah satu-satunya elemen dalam bauran pemasaran yang 

menghasilkan pendapatan, unsur lainnya menghasilkan biaya. 

Dari definisi di atas, dapat diketahui bahwa harga merupakan suatu 

ketentuan mengenai transaksi jual beli barang atau jasa dimana ketentuan 

tersebut telah disetujui oleh kedua belah pihak. Harga tersebut harus 

diterima oleh kedua belah pihak dalam kesepakatan, baik lebih besar, 

lebih kecil, atau sama dengan nilai barang atau jasa yang ditawarkan oleh 

penjual kepada pembeli. 
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b. Tujuan penetapan harga 

Pada umumnya suatu perusahaan dalam menetapkan harga dari setiap 

produk atau jasa yang dihasilkan memiliki sejumlah tujuan dan sasaran 

yang akan dicapai dari setiap kebijakan yang diambil. Pernyataan 

tersebut berbanding lurus dengan pendapat Kotler (dalam Zahra, 2017) 

yang menyebutkan bahwa ada enam tujuan usaha yang dapat diperoleh 

perusahaan melalui harga, yaitu sebagai berikut: 

1) Bertahan hidup 

Perusahaan memutuskan bahwa bertahan hidup merupakan tujuan 

utamanya, bila menghadapi kapasitas yang berlebih, persaingan yang 

ketat, atau perubahan keinginan dan kebutuhan konsumen. 

2) Maksimalisasi laba jangka pendek 

Umumnya perusahaan menentukan tingkat harga yang nantinya akan 

menghasilkan keuntungan setinggi mungkin. Perusahaan 

memperkirakan bahwa permintaan dan biaya memliki hubungan 

dengan tingkat harga, dan kemudian memutuskan satu tingkat harga 

tertentu yang diharapkan dapat memberikan keuntungan maksimal, 

arus kas sebanyak mungkin, dan tingkat ROI yang setinggi-tingginya. 

3) Memaksimumkan pendapatan jangka pendek 

Sebagian perusahaan ingin menentukan tingkat harga yang nantinya 

akan memaksimumkan pendapatan dari penjualan. 

4) Pertumbuhan penjualan maksimum 

Beberapa perusahaan berusaha untuk mencapai pertumbuhan 

penjualan sebesar-besarnya. Perusahaan yakin dengan meningkatkan 

penjualan dapat menurunkan biaya per unit dan pada kesempatannya 

akan menghasilkan laba setinggi-tingginya dalam jangka panjang. 

5) Menyaring pasar secara maksimum 

Banyak perusahaan lebih suka menetapkan tingkat harga yang tinggi 

untuk menyaring pasar. 
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6) Unggul dalam mutu produk 

Sebuah perusahaan mungkin bertujuan untuk menjadi pemimpin 

dalam hal kualitas produk di pasarnya. Pada dasarnya perusahaan 

seperti ini menetapkan harga yang tinggi agar bisa menutupi tingginya 

biaya penelitian dan pengembangan serta biaya untuk menghasilkan 

mutu produk yang tinggi. 

c. Indikator harga 

Terdapat empat indikator yang mencirikan harga seperti yang disebutkan 

oleh Stanton (dalam Zahra, 2017) yaitu sebagai berikut: 

1) Keterjangkauan harga, merupakan aspek penetapan harga yang 

ditetapkan oleh produsen atau penjual yang sesuai dengan 

kemampuan beli konsumen. 

2) Daya saing harga, merupakan penawaran harga yang diberikan oleh 

produsen lain, pada jenis produk yang sama. 

3) Kesesuaian harga dengan kualitas produk, merupakan aspek 

penetapan harga yang dilakukan oleh produsen atau penjual yang 

sesuai dengan kualitas produk yang didapatkan oleh konsumen. 

4) Kesesuaian harga dengan manfaat produk, merupakan aspek 

penetapan harga yang dilakukan oleh produsen atau penjual yang 

sesuai dengan manfaat produk yang didapatkan oleh konsumen. 

 

d. Penetapan harga 

Sebelum menetapkan harga suatu perusahaan harus mengamati 

bagaimana situasi yang sedang terjadi di pasar dan mengamati harga 

yang sudah ditetapkan oleh para pesaingnya, supaya harga yang telah 

ditentukan oleh perusahaan tersebut tidak terlalu tinggi atau sebaliknya. 

Jika harga suatu produk di pasaran cukup tinggi, maka ini menandakan 

bahwa kualitas dari produk tersebut cukup baik serta merek produk di 

mata konsumen cukup baik dan cukup meyakinkan. Sebaliknya jika 

harga suatu produk di pasaran cukup rendah, maka ini menandakan 

bahwa kualitas produk tersebut kurang baik serta merek produk di mata 

konsumen juga kurang baik dan kurang meyakinkan. 



21 

Dalam menetapkan harga ada enam tahapan yang harus dilakukan seperti 

yang disebutkan oleh Kotler (dalam Zahra, 2017) yaitu sebagai berikut: 

1) Perusahaan memilih tujuan penetapan harga. 

2) Perusahaan memperkirakan kurva permintaan, probabilitas kuantitas 

yang akan terjual pada tiap kemungkinan harga. 

3) Perusahaan memperkirakan bagaimana biaya bervariasi pada berbagai 

level produksi dan berbai level akumulasi pengalaman produksi. 

4) Perusahaan menganalisa harga, biaya, dan tawaran pesaing. 

5) Perusahaan menyeleksi metode penetapan harga. 

6) Perusahaan memilih harga akhir. 

Penelitian ini menggunakan indikator yang disebutkan oleh Stanton (dalam 

Zahra, 2017) untuk mengukur variabel harga, dimana indikator tersebut 

meliputi: keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, 

daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat produk. 

4. Citra Merek 

a. Pengertian 

Citra merek merupakan krakteristik atau ciri khas yang melekat pada 

suatu perusahaan atau produk yang dihasikan. Sejalan dengan pernyataan 

tersebut Kotler & Keller (dalam Triyono & Susanti, 2021) 

mendefinisikan merek adalah suatu nama, istilah, tanda, simbol, desain 

atau kombinasi daripadanya untuk menandai produk atau jasa dari satu 

penjual atau kelompok penjual dan untuk membedakannya dari pesaing. 

Kemudian (Lau & Phau, 2007; Rubio et al., 2014) menyatakan pendapat 

yang sama dimana mereka mendefinisikan citra merek sebagai persepsi 

dan keyakinan yang dianut oleh pelanggan tentang suatu produk tertentu. 

Secara umum citra merupakan cara seseorang atau kelompok 

memandang suatu benda atau objek. Sebuah perusahaan harus 

melakukan survey kembali terhadap publik secara periodik guna 

mengetahui apakah kegiatan yang perusahaan tersebut lakukan sudah 

meningkatkan citranya. Pendapat tersebut diperkuat dengan pernyataan 
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Kotler & Keller (dalam Zahra, 2017) bahwa pemasaran digunakan untuk 

menilai citra yang lebih baik. 

Konsep citra dalam dunia bisnis sudah berkembang dan menjadi 

perhatlian bagi para pemasar. Citra yang baik dari sebuah perusahaan 

akan menciptakan dampak yang menguntungkan bagi perusahaan, 

sedangkan citra yang buruk akan merugikan perusahaan. Hal ini selaras 

dengan pendapat Sutisna (dalam Sianipar, 2019) yang menyatakan 

bahwa citra yang baik berati masyarakat (khususnya konsumen) 

memiliki kesan positif terhadap suatlu organisasi, sehingga citra yang 

kurang baik berarti mayarakat memiliki kesan yang negatif. 

Selain itu (Keller & Kotler, 2012, p. 331) mendefinisikan citra secara 

lebih luas sebagai jumlah dari keyakinan-keyakinan, gambaran-

gambaran, atau kesan-kesan yang dipunyai seseorang pada suatu objek. 

Objek yang dimaksud dapat berupa orang, organisasi, kelompok orang 

atau lainnya yang diketahui. Jika objek tersebut adalah organisasi, berarti 

keseluruhan keyakinan, gambaran dan kesan atas organisasi dari 

seseorang adalah citra. 

b. Peran citra merek 

Citra merek dalam suatu perusahaan memiliki beberapa peran, seperti 

yang diungkapkan Sutisna (dalam Andrianto, 2013) yang menyebutkan 

bahwa ada empat peran citra di dalam suatu organisasi, yaitu sebagai 

berikut: 

1) Citra mengkomunikasikan harapan-harapan bersamaan dengan 

gerakan-gerakan kampanye pemasaran eksternal, seperti periklanan, 

penjualan pribadi, dan komunikasi dari mulut ke mulut. Citra memliki 

dampak pada adanya pengharapan. Citra yang positif lebih 

memudahkan bagi organisasi untuk berkomunikasi secara efektif  dan 

membuat masyarakat lebih mudah mengerti dengan komunikasi dari 

mulut ke mulut. Sebaliknya, citra yang negatif menyulitkan bagi 

perusahaan untuk berkomunikasi secara efektif dan membuat 
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masyarakat lebih sulit mengerti dengan komunikasi dari mulut ke 

mulut. 

2) Citra merupakan faktor yang memengaruhi seorang pelanggan tentang 

pelayanan. Di sini citra memengaruhi persepsi pelanggan karena 

fungsinya sebagai filter (penyaring) dari suatu kegiatan-kegiatan yang 

dilakukan perusahaan. Jika citra baik makan citra dapat menjadi 

pelindung. Sebaliknya jika citra kurang baik, maka akan 

menimbulkan perasaan pelanggan yang tidak puas dan kecewa 

terhadap pelayanan yang buruk. 

3) Citra merupakan fungsi dari pengalaman dan juga harapan pelanggan 

tentang kualitas teknis dan fungsional dari suatu pelayanan. Jika 

kinerja pelayanan memenuhi atau melebihi citra yang dihasilkan, 

maka kinerja pelayanan tersebut berfungsi memperkuat citra itu atau 

bahkan memperbaikinya. Meskipun demikian, jika kinerja berada di 

bawah, maka citra akan memudar secara nyata. 

4) Citra memiliki pengaruh yang penting pada manajemen. Citra yang 

negatif dan tidak jelas dapat berpengaruh buruk terhadap kinerja 

karyawan dan hubungan denga pelanggan. Sebaliknya citra positif dan 

jelas, misalnya citra organisasi dengan pengalaman yang sangat baik 

secara internal menceritakan nilai-nilai yang jelas dan menguatkan 

sikap positif terhadap perusahaan. 

 

c. Atribut citra merek 

Citra merek memiliki beberapa ciri atau atribut, seperti pernyataan 

(Kotler & Keller, 2008, p. 78) yang menyebutkan bahwa citra merek 

dapat diukur melalui tiga aspek, yaitu sebagai berikut: 

1) Kekuatan (strengthness) 

Merupakan keunggulan-keunggulan yang dimiliki oleh merek yang 

bersifat fisik dan tidak ditemukan pada merek lainnya. Keunggulan 

merek ini mengacu pada atribut-atribut fisik atas merek tersebut bisa 

dianggap sebagai sebuah kelebihan dibandingkan dengan merek 

lainnya, yang termasuk pada kelompok strengthness ini antara lain: 
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penampilan fisik produk, keberfungsian semua fasilitas pendukung 

produk tersebut. 

2) Keunikan (uniqueness) 

Keunikan (uniqueness) merupakan kemampuan untuk membedakan 

sebuah merek diantara merek-merek lainnya. Kesan unik itu muncul 

dari atribut produk, menjadi kesan unik berarti terdapat diferensiasi 

antara produk satu dengan produk lainnya, termasuk dalam kelompok 

unik ini antara lain: variasi layanan yang bersangkutan maupun 

digerensiasi dari penampilan fisik sebuah produk. 

3) Mudah di ingat (favorable) 

Mengarah pada kemampuan merek tersebut agar mudah diingat oleh 

konsumen, yang termasuk dalam kelompok favorable ini antara lain: 

kemudahan merek produk untuk diucapkan, kemampuan merek untuk 

diingat oleh pelanggan, maupun kesesuaian antara kesan merek 

dibenak pelanggan dengan citra yang diinginkan perusahaan atas 

merek yang bersangkutan. 

Dalam penelitian ini indikator yang digunakan untuk mengukur variabel 

citra merek adalah indikator yang disebutkan oleh (Kotler & Keller, 2008, 

p. 78) yaitu meliputi: kekuatan (strengthness), keunikan (uniqueness), dan 

mudah di ingat (favorable). 

 

B. Penelitian Yang Relevan 

Penelitian yang relevan merupakan hasil penelitian terdahulu yang dapat 

dijadikan bahan acuan dalam sebuah penelitian. Dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan beberapa penelitian yang relevan sebagai rujukan pendukung, di 

antaranya sebagai berikut: 
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Tabel 3. Penelitian Yang Relevan 

No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1 Budi Utomo dan 

Dr. Hartono 

Subagio, S.E., 

M.M (2014) 

Analisa Pengaruh 

Produk, Kualitas 

Pelayanan, Harga 

dan Store 

Atmosphere 

Terhadap Minat 

Beli Di Dream Of 

Khayangan Art 

Resto Surabaya. 

Hasil penelitian 

menunjukan variabel 

kualitas pelayanan dan 

harga berpengaruh 

terhadap minat beli 

dengan nilai signifikasi 

masing-masing kualitas 

pelayanan (0,000 < 0,05), 

dan harga (0,000 < 0,05). 

Hal ini menunjukan bahwa 

variabel kualitas 

pelayanan dan harga yang 

merupakan variabel bebas 

memiliki pengaruh positif 

terhadap variabel terikat. 

2 Abdul Latief 

(2018) 

Analisis Pengaruh 

Produk, Harga, 

Lokasi dan Promosi 

Terhadap Minat 

Beli Konsumen 

Pada Warung 

Wedang Jahe (Studi 

Kasus Warung Sido 

Mampir Di Kota 

Langsa). 

Hasil penelitian 

menunjukan salah satu 

variabel bebas yaitu 

variabel harga memiliki 

pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel terikat 

dengan nilai t sig variabel 

harga 0,032 < 0,05.  

3 Endro Arifin dan 

Achmad 

Fachrodji (2015) 

Pengaruh Persepsi 

Kualitas Produk, 

Citra Merek, dan 

Promosi Terhadap 

Minat Beli 

Konsumen Ban 

Achilles Di Jakarta 

Selatan. 

Hasil penelitian 

menunjukan pengaruh 

variabel citra merek 

terhadap minat beli 

berdasarkan uji t yang 

dilakukan, diperoleh nilai 

thitung sebesar 6,970 > 

ttabel 1,985 dengan tingkat 

probabilitas sig. 0,000 < 

0,05 adalah signifikan. Hal 

ini menunjukan citra 

merek berpengaruh 

terhadap minat beli 

pelanggan secara 

signifikan. 
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Tabel 3. Lanjutan 

4 Novia 

Anggraeny 

Setiawaty (2017) 

Pengaruh Iklan, 

Citra Merek, dan 

Kepercayaan Merek 

Terhadap Minat 

Beli Konsumen 

Smartphone 

Samsung Galaxy 

Series (Studi Kasus 

Mahasiswa/I 

Universitas 

Gunadarma, 

Depok). 

Hasil penelitian 

menunjukkan adanya 

pengaruh antara variabel 

citra merek terhadap 

variabel minat beli 

konsumen. Dengan nilai 

thitung sebesar 2,589 > 

ttabel 1,984 dan nilai 

tingkat signifikan sebesar 

0,011 < 0,05 sehingga 

dinyatakan bahwa citra 

merek berpengaruh 

terhadap minat beli 

konsumen. 

5 Risa Kariba 

Jambak dan I 

Made Sukana 

(2019) 

Pengaruh Harga  

Dan Citra Merek 

Terhadap Minat 

Beli Wisatawan 

Domestik Di Pusat 

Oleh-Oleh Joger, 

Kuta, Bali. 

Hasil penelitian 

menunjukan adanya 

pengaruh positif antara 

variabel bebas terhadap 

variabel terikat. Dengan 

masing-masing nilai 

signifikasi variabel harga 

sebesar (0,006 < 0,5) dan 

variabel citra merek 

sebesar (0,000 < 0,5).  Hal 

ini berarti bahwa variabel 

bebas berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

variabel terikat. 
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Tabel 3. Lanjutan 

6 Hendra Fure 

(2013) 

Lokasi, 

Keberagaman 

Produk, Harga, dan 

Kualitas Pelayanan 

Pengaruhnya 

Terhadap Minat 

Beli Pada Pasar 

Tradisional 

Bersehati Calaca 

Hasil penelitian 

menunjukan bahwa dua 

variabel bebas yaitu 

variabel harga dan 

variabel kualitas 

pelayanan mempunyai 

pengaruh positif terhadap 

variabel terikat. Dengan 

masing-masing nilai 

signifikasi variabel harga 

(0,000 < 0,5) dan variabel 

kualitas pelayanan (0,035 

< 0,5) sehingga dapat 

dinyatakan bahwa dua 

variabel bebas tersebut 

memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap 

variabel terikat. 

 

7 

Salimun dan 

Sugiyanto 

(2019) 

Pengaruh Brand 

Image dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Minat 

Beli Konsumen 

Pada Rumah Makan 

Begal (Bebek 

Galak). 

Hasil penelitian 

menunjukkan adanya 

pengaruh antara variabel 

kualitas pelayanan 

terhadap variabel minat 

beli konsumen. Dengan 

nilai thitung sebesar 7,361 

> ttabel 2,000 sehingga 

dinyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh 

positif terhadap minat beli 

konsumen. 

8 Kelvin Ferdianto 

Handoko (2017) 

Pengaruh Desain 

Visual Kemasan, 

Kualitas Informasi, 

dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Minat 

Beli Produk 

Serundeng Mr. 

Gora Secara 

Online. 

Hasil penelitian 

menunjukkan adanya 

pengaruh positif antara 

variabel kualitas 

pelayanan terhadap 

variabel minat beli. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai 

sig. 0,000 < 0,5 yang 

berarti terdapat pengaruh 

yang signifikan antara 

variabel kualitas 

pelayanan dengan variabel 

minat beli. 
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Tabel 3. Lanjutan 

9 Eka Marlena 

(2018) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Minat 

Beli Konsumen 

Menggunakan Jasa 

Transportasi Kereta 

Api Dalam 

Perspektif Ekonomi 

Islam (Studi Pada 

Konsumen PT. KAI 

(Persero) Stasiun 

Tanjung Karang 

Bandar Lampung). 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

variabel kualitas 

pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap 

variabel minat beli 

konsumen. Hal ini 

dibuktikan berdasarkan 

hasil pengujian thitung 

7,361 > ttabel 2,000 dan 

nilai signifikan 0,00 < 0,5 

maka dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

minat beli konsumen. 

10 Ade Indra 

Permana (2020) 

Pengaruh Kualitas 

Website, Kualitas 

Pelayanan, dan 

Kepercayaan 

Pelanggan 

Terhadap Minat 

Beli Pelanggan Di 

Situs Belanja 

Online Bukalapak. 

Hasil penelitian 

menyatakan bahwa 

variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh 

terhadap variabel minat  

beli pelanggan dengan 

nilai sig. 0,004 < 0,5 yang 

artinya minat beli 

pelanggan dipengaruhi 

oleh kualitas pelayanan.  

 

C. Kerangka Pikir 

Minat konsumen merupakan salah satu hal penting bagi perusahaan dalam 

menarik pelanggan untuk menggunakan barang atau layanan jasa mereka. 

Minat konsumen dapat diartikan sebagai suatu keinginan atau dorongan yang 

melandasi seseorang untuk menggunakan suatu barang atau jasa. Pernyataan 

tersebut selaras dengan pendapat (Jerome & William, 2002, p. 298) yang 

berpendapat bahwa minat beli merupakan dorongan yang timbul dalam diri 

seseorang untuk membeli barang atau jasa dalam ranvka pemenuhan 

kebutuhannya. Dewasa ini banyak perusahaan yang sudah memahami arti 

penting dari minat konsumen dan menjalankan banyak strategi marketing guna 

menarik minat konsumen. 
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Salah satu faktor yang memengaruhi minat konsumen adalah kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan biasanya dicatat sebagai prasyarat kritis dan 

penentu daya saing untuk membangun dan mempertahankan hubungan yang 

memuaskan dengan pelanggan. Sejalan dengan pernyataan di atas, Nasution 

(dalam Isa, 2013) juga mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik 

dapat menjadi keunggulan bersaing bagi perusahaan jasa. 

Faktor selanjutnya yang memengaruhi minat konsumen adalah harga. Harga 

merupakan sebuah usaha atau biasanya sejumlah uang yang dikeluarkan oleh 

seseorang untuk mendapatkan suatu barang atau jasa. Pendapat tersebut selaras 

dengan pernyataan Kotler & Keller (dalam Zahra, 2017) yang mengungkapkan 

bahwa harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditimbang beberapa barang) 

yang dibutuhkan untuk memperoleh kombinasi sebuah produk dan pelayanan 

yang menyertainya. Harga merupakan suatu hal yang dapat dikendalikan dan 

menentukan apakah diterima atau tidaknya suatu barang atau jasa oleh 

konsumen. 

Faktor selanjutnya yang memengaruhi minat konsumen yaitu adalah merek. 

Merek dapat membawa sebuah citra bagi suatu perusahaan, karena itulah 

merek merupakan salah satu hal terpenting yang harus dimiliki oleh 

perusahaan. Pendapat tersebut selaras dengan pernyataan Kotler & Keller 

(dalam Zahra, 2017) yang mendefinisikan merek sebagai nama, istilah, tanda 

atau desain, atau kombinasi dari semua ini yang memperlihatkan identitas 

produk atau jasa dari satu penjual atau kelompok penjual dan membedakan 

prosuk itu dari produk pesaing. Sebuah perusahaan harus bisa membangun citra 

merek yang positif di masyarakat tentang produknya agar memiliki keunggulan 

yang kompetitif di bidangnya. Pernyataan tersebut berbanding lurus dengan 

pendapat Istijanto (dalam Sianipar, 2019) yang mengungkapkan bahwa 

perusahaan yang memiliki citra atau reputasi yang baik akan mendorong 

konsumen membeli produk yang ditawarkan. 
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D. Paradigma Penelitian 

 

Gambar.4 Paradigma Penelitian 

Keterangan : 

𝟏
→ = Pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap minat konsumen (Y) 

𝟐
→ = Pengaruh harga (X2) terhadap minat konsumen (Y) 

𝟑
→ = Pengaruh citra merek (X3) terhadap minat konsumen (Y) 

𝟒
→ = Pengaruh kualitas pelayanan (X1), harga (X2), dan citra merek (X3) 

        terhadap minat konsumen (Y) 

E. Hipotesis 

Berdasarkan paradigma penelitian di atas maka hipotesis dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat konsumen jasa ojek 

online Gojek pada mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila. 

2. Terdapat pengaruh harga terhadap minat konsumen jasa ojek online Gojek 

pada mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila. 

3. Terdapat pengaruh citra merek terhadap minat konsumen jasa ojek online 

Gojek pada mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila. 

Kualitas Pelayanan 

Persepsi Harga 

Citra Merek 

Minat Konsumen 

1 

2 

3 

4 



31 

4. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek secara 

bersama-sama terhadap minat konsumen jasa ojek online Gojek pada 

mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Unila.



 

III. METODE PENELITIAN 

A. Metode Penelitian 

Metode penelitian adalah sebuah langkah yang akan dilakukan oleh peneliti 

untuk mengumpulkan informasi dan data sehingga dapat menjawab rumusan 

masalah dan tujuan penelitian. Metode penelitian pada dasarnya merupakan 

cara ilmiah yang digunakan untuk mendapatkan data variabel dengan tujuan 

dan kegunaan tertentu (Sugiono, 2013, p. 3). 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode penelitian deskriptif 

verifikatif dengan menggunakan pendekatan ex postfacto dan survey. 

Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan 

keadaan suatu objek atau subjek penelitian berdasarkan pada fakta-fakta yang 

ada. Sedangkan penelitian verifikatif digunakan untuk mengetahui pengaruh 

antara variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). 

Dalam penelitian ini untuk mengumpulkan data pendekatan yang digunakan 

adalah pendekatan ex postfacto dan pendekatan survey. Pendekatan ex 

postfacto merupakan pendekatan penelitian yang digunakan dengan tujuan 

untuk meneliti peristiwa yang terjadi, kemudian meruntut ke belakang guna 

mengetahui faktor-faktor penyebab yang memengaruhi. Sementara, 

pendekatan survey merupakan pendekatan yang digunakan untuk memperoleh 

data dari suatu tempat tertentu yang bersifat ilmiah (bukan buatan), namun 

peneliti melakukan perlakuan dalam proses pengumpulan data, misalnya 

melalui pemberian kuisioner, tes, wawancara terstruktur dan sebagainya 

(Sugiyono, dalam Darna & Herlina, 2018). 
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B. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut (Sugiyono, 2013, p. 80), populasi merupakan wilayah generalisasi 

yang terdiri dari objek atau subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah 

seluruh mahasiswa jurusan PIPS FKIP Universitas Lampung angkatan 2017 

yang pernah menggunakan jasa ojek online Gojek minimal dua kali dalam 

kurun waktu enam bulan terakhir, yaitu sebanyak 187 mahasiswa. 

Tabel 4. Daftar Rekapitulasi Mahasiswa Jurusan PIPS FKIP 

Universitas Lampung Tahun Akademik 2020/2021 

No Program Studi 
Jumlah 

Mahasiswa 

Jumlah Mahasiswa 

Pengguna Gojek 

1 Pendidikan Ekonomi 67 48 

2 Pendidikan Sejarah 58 43 

3 PPKN 65 52 

4 Pendidikan Geografi 61 44 

Jumlah Keseluruhan 251 187 

Sumber Data. Sub Bagian Kemahasiswaan FKIP Unila Tahun 2021 

Berdasarkan data di atas jumlah populasi yang akan diteliti dalam penelitian 

ini adalah 187 mahasiswa. 

 

2. Sampel 

Menurut (Sugiyono, 2013, p. 81), sampel merupakan bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh suatu populasi. Dalam penelitian ini untuk 

mengetahui berapa jumlah sampel dari populasi peneliti dapat diketahui 

melalui rumus slovin, yaitu: 

𝑛 =
𝑁

1 ± (𝑛 𝑒2)
 

Keterangan: 

n   = Jumlah Sampel 

N  = Jumlah Populasi 

𝑒2 = Tingkat Signifikan (0,1) 
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Berdasarkan rumus di atas jumlah sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian ini adalah: 

𝑛 =
187

1±187.(0,12)
= 65,15 dibulatkan menjadi 65 

Dari perhitungan di atas maka dapat diketahui jumlah sampel yang akan 

digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 65 mahasiswa. 

 

C. Teknik Sampling 

Dalam penelitian ini teknik yang digunakan untuk pengambilan sampel adalah 

metode probability sampling yang didukung dengan jenis purposive sampling 

yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu, dikarenakan 

dalam penelitian ini terdapat beberapa karakteristik, yaitu sebagai berikut: 

1. Mahasiswa dan mahasiswi S1 jurusan PIPS FKIP Universitas Lampung 

angkatan 2017. 

2. Pernah menggunakan jasa transportasi ojek online gojek minimal dua kali 

dalam enam bulan terakhir. 

3. Penelitian hanya dilakukan kepada mahasiswa dan mahasiswi S1 jurusan 

PIPS FKIP Universitas Lampung angkatan 2017, hal ini dikarenakan agar 

penelitian lebih efisien dan efektif serta tidak meluas agar data yang 

dihasilkan lebih spesifik dan lebih mendalam. 

Untuk menentukan jumlah sampel dalam setiap kelas dilakukan dengan alokasi 

proporsional agar sampel lebih proporsional, untuk mengetahuinya dapat  

dilakukan dengan cara sebagai berikut: 

Jumlah Sampel=
Jumlah Mahasiswa Tiap Program Studi

Jumlah Populasi
X Jumlah Sampel 
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Tabel 5.  Perhitungan Jumlah Sampel Untuk S1 Jurusan  PIPS FKIP      

Universitas Lampung Angkatan 2017 

No Program Studi Populasi Sampel 

1 Pendidikan Ekonomi 
48

187
𝑥 65 = 16,68 17 

2 Pendidikan Sejarah 
43

187
𝑥 65 = 14,94 15 

3 PPKN 
52

187
𝑥 65 = 18,07 18 

4 Pendidikan Geografi 
44

187
𝑥 65 = 15,29 15 

Jumlah 65 

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2021 

 

D. Variabel Penelitian 

Sugiyono (2013, p. 38) mengungkapkan bahwa variabel penelitian adalah 

segala sesuatu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari lebih dalam, sehingga 

dapat diperoleh informasi tentang hal tersebut dan memperoleh kesimpulan. 

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel, yaitu: 

1. Variabel Bebas (Independent Variabel) 

Variabel bebas atau independent variabel merupakan variabel yang dapat 

memengaruhi variabel lainnya. Kemudian (Sugiyono, 2013, p. 39) juga 

mendefinisikan variabel bebas sebagai variabel yang memengaruhi atau 

yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen 

(terikat). Oleh karena itu, dalam penelitian ini terdapat tiga variabel bebas 

yaitu: Kualitas Pelayanan (X1), Persepsi Harga (X2), dan Citra Merek (X3). 

2. Variabel Terikat (Dependent Variabel) 

Variabel terikat atau dependent variabel adalah variabel yang dapat 

dipengaruhi oleh variabel lain. Variabel terikat merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas 

(Sugiyono, 2013, p. 39). Sehingga, variabel terikat dalam penelitian ini 

adalah Minat Konsumen (Y). 

 



36 

E. Definisi Konseptual Variabel 

Definisi konseptual variabel merupakan penjelasan dari masing-masing 

variabel yang terdapat di dalam sebuah penelitian. Definisi konseptual dari 

variabel-variabel penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

Kualitas pelayanan adalah kemampuan sebuah perusahaan dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumen. Kualitas pelayanan dapat 

dikatakan baik jika pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau 

melebihi harapan konsumen. 

2. Harga (X2) 

Harga merupakan besarnya biaya atau usaha yang harus dikeluarkan oleh 

seorang konsumen untuk mendapatkan barang atau jasa yang diinginkan. 

Harga merupakan suatu hal yang dapat dikendalikan dan menentukan 

apakah diterima atau tidaknya suatu barang atau jasa oleh konsumen agar 

konsumen dapat menilai apakah tarif yang ditetapkan termasuk murah atau 

mahal dan apakah tarif yang ditetapkan sudah sesuai dengan manfaat yang 

akan didapatkan. 

3. Citra Merek (X3) 

Citra merek merupakan gambaran tentang suatu produk atau suatu 

perusahaan yang ada di dalam benak konsumen. Semakin baik citra sebuah 

perusahaan maka akan semakin menguntungkan perusahaan tersebut. 

Sebaliknya, semakin buruk citra sebuah perusahaan maka dapat 

memberikan dampak negatif bagi perusahaan itu sendiri. 

4. Minat Konsumen (Y) 

Minat konsumen adalah dorongan atau stimulus yang membuat seorang 

konsumen untuk melakukan sebuah transaksi. Pada dasarnya minat 

konsumen muncul sebelum keputusan untuk membeli sebuah produk atau 

jasa benar-benar diputuskan. 
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F. Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel adalah penjelasan secara rinci mengenai variabel, 

indikator variabel, dan skala pengukuran yang bertujuan untuk memperoleh 

nilai dalam penelitian. Definisi operasional variabel dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Tabel 6. Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Indikator Skala 

1 Kualitas 

Pelayanan (X1) 

1. Tangibles 

2. Reliability 

3. Responsivennes 

4. Assurance 

5. Emphaty 

(Kotler & Keller, 2009) 

Skala interval 

dengan 

pendekatan 

semantic 

diferensial. 

2 Persepsi Harga 

(X2) 

1. Keterjangkauan harga 

2. Kesesuaian harga 

dengan kualitas produk 

3. Daya saing harga 

4. Kesesuaian harga 

dengan manfaat 

produk. 

Stanton (dalam Zahra, 

2017) 

 

Skala interval 

dengan 

pendekatan 

semantic 

diferensial. 

3 Citra Merek (X3) 1. Strengthness 

2. Uniqueness 

3. Favorable 

(Kotler & Keller, 2008, 

p. 78) 

Skala interval 

dengan 

pendekatan 

semantic 

diferensial. 

4 Minat Konsumen 

(Y) 

1. Minat transaksional 

2. Minat referensial 

3. Minat preferensial 

4. Minat eksploratif 

Sutisna (dalam 

Listyawati, 2016) 

 

Skala interval 

dengan 

pendekatan 

semantic 

diferensial. 
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G. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai 

berikut: 

1. Observasi 

Observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang 

tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis. Teknik pengumpulan 

data dengan observasi digunakan bila, penelitian berkenan dengan perilaku  

manusia, proses kerja, gejala-gejala alam dan bila responden yang diamati 

tidak terlalu besar (Sugiyono, 2013, p. 145). Dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan teknik observasi guna mengetahui jumlah responden dan latar 

belakang masalah.  

2. Kuisioner (Angket) 

Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberi serangkaian pertanyaan atau pernyataan yang terdiri dari beberapa 

kategori kepada responden. Sugiyono (2013, p. 142) mendefinisikan 

kuisioner sebagai teknik pengumpulan data yang efisien jika peneliti 

mengetahui secara pasti variabel yang diukur dan mengetahui apa yang bisa 

diharapkan dari responden. Dalam penelitian ini teknik kuisioner digunakan 

untuk memperoleh data mengenai kualitas pelayanan, persepsi harga, citra 

merek, dan minat konsumen. 

 

H. Uji Persyaratan Instrumen 

1. Uji Validitas Instrumen 

Validitas adalah suatu ukuran pendukung tingkat validitas atau kesahihan 

suatu instrumen penelitian. Suatu instrumen dapat dikatakan valid jika dapat 

mengungkapkan data dari suatu variabel dengan tujuan untuk mengukur 

tingkat validitas angket secara tepat. Hal ini selaras dengan pernyataan 

(Sugiyono, 2013, p. 121) bahwa suatu instrumen dapat dikatakan valid jika 

instrumen tersebut dapat mengukur apa yang akan diukur. Untuk mengukur 

tingkat validitas suatu instrumen dapat menggunakan metode kolerasi 

product moment dengan rumus sebagai berikut: 
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𝑟𝑥𝑦 =
𝑁 Σ 𝑋𝑌 − (Σ𝑋)(Σ𝑌)

√{𝑁 Σ 𝑋2 − (Σ𝑋)2 {𝑁 Σ𝑌2 − (Σ𝑌)2}
 

Keterangan: 

𝑟𝑥𝑦  = Koefisien kolerasi antara variabel x dan y 

N = Jumlah sampel yang diteliti 

∑xy = Total perkiraan skor item dan soal 

∑x = Jumlah skor butir pernyataan 

∑y = Jumlah skor total 

Dengan kriteria pengujian, jika 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka alat pengukuran 

tersebut valid, sebaliknya jika 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka alat pengukuran 

tersebut tidak valid dengan α = 0,05 dan dk = n yaitu sampel yang diteliti 

(Rusman, 2018, p. 55). 

Berdasarkan data iyang ididapat idari ihasil iuji icoba ivariabel ipada 20 

responden, lalu dihitung menggunakan program SPSS dengan n = 20 dan r 

tabel = 0.444 dengan hasil sebagai berikut: 

a. Kualitas Pelayanan (X1) 

Hasil pengujian validitas angket kualitas pelayanan yang terdiri dari 10 

pernyataan, ternyata semua item pernyataannya valid, dengan demikian 

semua item pernyataan dipakai dalam penelitian. 

Tabel 1. Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 

Indikator r hitung r tabel Kesimpulan 

X1.1 0.478 0,444 Valid 

X1.2 0,585 0,444 Valid 

X1.3 0.562 0,444 Valid 

X1.4 0.594 0,444 Valid 

X1.5 0.827 0,444 Valid 

X1.6 0.862 0,444 Valid 

X1.7 0.456 0,444 Valid 

X1.8 0.659 0,444 Valid 

X1.9 0.843 0,444 Valid 

X1.10 0.866 0,444 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 
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b. Harga (X2) 

Hasil pengujian validitas angket harga yang terdiri dari 8 pernyataan, 

ternyata semua item pernyataannya valid, dengan demikian semua item 

pernyataan dipakai dalam penelitian. 

Tabel 8. Uji Validitas Harga (X2) 

Indikator r hitung r tabel Kesimpulan 

X2.1 0.511 0,444 Valid 

X2.2 0.486 0,444 Valid 

X2.3 0.716 0,444 Valid 

X2.4 0.685 0,444 Valid 

X2.5 0.513 0,444 Valid 

X2.6 0.446 0,444 Valid 

X2.7 0.669 0,444 Valid 

X2.8 0.557 0,444 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

c. Citra Merek (X3) 

Hasil pengujian validitas angket citra merek yang terdiri dari 6 

pernyataan, ternyata semua item pernyataannya valid, dengan demikian 

semua item pernyataan dipakai dalam penelitian. 

Tabel 9. Uji Validitas Citra Merek (X2) 

Indikator r hitung r tabel Kesimpulan 

X3.1 0.639 0,444 Valid 

X3.2 0.664 0,444 Valid 

X3.3 0.717 0,444 Valid 

X3.4 0.706 0,444 Valid 

X3.5 0.699 0,444 Valid 

X3.6 0.536 0,444 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

d. Minat Konsumen (Y) 

Hasil pengujian validitas angket minat konsumen yang terdiri dari 8 

pernyataan, ternyata semua item pernyataannya valid, dengan demikian 

semua item pernyataan dipakai dalam penelitian. 
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Tabel 10. Uji Validitas Minat Konsumen (Y) 

Indikator r hitung r tabel Kesimpulan 

Y.1 0,557 0,444 Valid 

Y.2 0,558 0,444 Valid 

Y.3 0,494 0,444 Valid 

Y.4 0,507 0,444 Valid 

Y.5 0.695 0,444 Valid 

Y.6 0.605 0,444 Valid 

Y.7 0.480 0,444 Valid 

Y.8 0.532 0,444 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

2. Uji Reliabilitas Instrumen 

Reliabilitas merupakan suatu syarat untuk menguji validitas atas suatu 

instrumen penelitian. Sehingga, suatu instrumen penelitian yang dinyatakan 

valid pada umumnya akan bersifat reliabel, namun tetap pengujian reliabel 

atas suatu instrumen penelitian perlu dilaksanakan (Rusman, 2018, p. 159). 

Reliabilitas digunakan untuk menguji sejauh mana alat ukur dapat dipercaya 

dalam suatu penelitian. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan 

Alpha Cronbach, dimana rumus perhitungannya adalah sebagai berikut: 

𝑟𝑟𝑥 = (
𝑛

𝑛 − 1
) (1

Σ𝜎𝑏
2

𝜎𝑡
2 ) 

Keterangan: 

𝑟𝑟𝑥 = Reliabilitas instrumen 

𝑛 = Banyaknya soal (item) 

Σ𝜎𝑏
2 = Jumlah varians skor tiap-tiap butir soal 

𝜎𝑡
2 = Varians total 

Dengan kriteria pengujian, jika 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  dengan signfikasi 0,5 maka 

intrumen adalah reliabel juga sebaliknya jika 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengan 

signifikasi 0,5 maka instrumen tidak reliabel. 

Selanjutnya dikonsultasikan idengan idaftar iinterprestasi ikoefisien ir 

dengan tabel sebagai berikut: 
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Tabel 11. Kategori Besarnya Reliabilitas 

Koefisien r Reliabilitas 

0.8000 – 1.000 Sangat Tinggi 

0.6000 – 0.7999 Tinggi 

0.4000 – 0.5999 Sedang/Cukup 

0.2000 – 0.3999 Rendah 

0.0000 – 0.1999 Sangat Rendah 

Sumber: Rusman, 2018:61 

Berdasarkan perhitungan SPSS, berikut disajikan tabel hasil rekapitulasi 

uji realibilitas instrument pada 20 responden: 

Tabel 12. Rekapitulasi Reliabilitas Instrumen 

No. Variabel r hitung Hasil 

1 Kualitas Pelayanan 0,885 Sangat Tinggi 

2 Harga 0,836 Sangat Tinggi 

3 Citra Merek 0,865 Sangat Tinggi 

4 Minat Konsumen 0,786 Tinggi 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021  

Berdasarkan hasil rekapitulasi diatas menunjukan bahwa 3 variabel 

memiliki realibilitas yang sangat tinggi yaitu kualitas pelayanan, harga, dan 

citra merek serta 1 variabel yang memiliki realibilitas tinggi yaitu minat 

konsumen. 

 

I. Uji Persyaratan Analisis 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan guna mengetahui apakah instrumen yang 

digunakan sebagai data yang berdistribusi normal atau tidak. Dalam 

penelitian ini uji normalitas yang dilakukan menggunakan statistik 

Kolmogorov-Smirnov. 

Rumusan Hipotesis: 

H0 = Distribusi variabel normal 

H1 = Distribusi variabel tidak normal 

Dengan statistik uji yang digunakan sebagai berikut: 

D = max  |f0(Xi) −  Sn(Xi)| : i = 1, 2, 3 … 
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Dimana: 

f0(Xi) = Fungsi distribusi frekuensi kumulatif relative dari distribusi 

 teoritis dalam kondisi H0 

Sn(Xi) = Distribusi frekuensi kumulatif dari pengamtan sebanyak n. 

Dengan kriteria pengujian yaitu membandingkan nilai D dengan nilai D 

pada tabel Kolomogorov-Smirnov dengan taraf nyata α, maka aturan 

pengambilan keputusan dalam uji ini adalah sebagai berikut: 

Jika D ≤ D tabel, maka H0 diterima dan H1 ditolak 

Jika D ≥ D tabel, maka H0 ditolak dan H1 diterima 

 

2. Uji Homogenitas 

Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah data sampel yang 

diperoleh dari populasi yang bervarians homogen atau tidak. Dalam 

penelitian ini, uji homogenitas yang dilakukan menggunakan rumus metode 

Barlett. 

Rumusan Hipotesis: 

H0 = Varians populasi homogen 

H1 = Varians populasi tidak homogen 

Metode Barlett dengan langkah sebagai berikut: 

a. Menghitung varians gabungan dari semua sampel 

𝑆2 =  
∑(𝑛𝑖 − 1)𝑆𝑖

2

∑(𝑛𝑖 − 1)
 

b. Harga satuan B, dengan rumus 

𝐵 = (𝐿𝑜𝑔 𝑠2) ∑(𝑛𝑖 − 1) 

c. Uji Barlett digunakan statistik chi-kuadrat yaitu 

𝜒2 = (𝐼𝑛10){𝐵 − ∑(𝑛𝑖 − 1)𝑙𝑜𝑔 𝑠𝑖
2} 

Dengan kriteria pengujian, jika 𝑋2
hitung < 𝑋2

tabel, maka H0 diterima yang 

berarti varians populasi tersebut bersifat homogen, sebaliknya jika 𝑋2
hitung 

> 𝑋2
tabel, maka H1 diterima yang berarti varians populasi tersebut berisfat 

tidak homogen. 
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J. Uji Persyaratan Regresi Linier Ganda (Uji Asumsi Klasik) 

Untuk menggunakan regresi linear ganda sebagai alat analisa perlu dilakukan 

uji persyaratan terlebih dahulu, apabila persyaratan itu terpenuhi, maka regresi 

linear ganda dapat digunakan (Rusman, 2018, p. 78). Beberapa persyaratan 

tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Uji Kelinieran Regresi 

Uji kelinieran regresi dilakukan guna mengetahui apakah model regresi 

yang akan digunakan dalam penelitian linier atau non linier. Untuk 

mengetahuinya dalam penelitian ini digunakan Metode Ramsey Test dengan 

rumus sebagai berikut: 

𝐹 =
(𝑅𝑁𝑒𝑤

2 − 𝑅𝑂𝑙𝑑 
2 )/𝑚

(1 − 𝑅𝑁𝑒𝑤
2 )/ (𝑛 − 𝑘)

 

Rumusan hipotesis: 

H0 = Model regresi berbentuk linier 

H1 = Model regresi berbentuk non linier 

Dengan kriteria pengujian, apabila Fhitung < Ftabel dengan α = 0,05 dan dk 

pembilang = m dan dk penyebut = n-k maka H0 ditolak berarti model regresi 

adalah tidak linier. Sebaliknya apabila Fhitung > Ftabel dengan α = 0,05 dan dk 

pembilang = m dan dk penyebut = n-k maka H0 diterima beararti model 

regresi adalah linier. 

2. Uji Multikoliniaritas 

Uji multikolonieritas dilakukan guna membuktikan atau menguji ada tidak 

nya hubungan yang linier antara variabel bebas yang satu dengan variabel 

bebas lainnya. Untuk mengetahui ada atau tidak korelasi antar variabel 

bebas dapat diketahui menggunakan statistic korelasi product moment dari 

Pearson dengan rumus sebagai berikut: 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑁 Σ 𝑋𝑌 − (Σ𝑋)(Σ𝑌)

√{𝑁 Σ 𝑋2 − (Σ𝑋)2 {𝑁 Σ𝑌2 − (Σ𝑌)2}
 

Keterangan: 

𝑟𝑥𝑦  = Koefisien korelasi antara X dengan Y 

X  = Skor gejala X 
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Y  = Skor gejala Y 

N  = Jumlah sampel 

Rumusan hipotesis: 

H0 = Tidak terdapat hubungan antar variabel independent 

H1 = Terdapat hubungan antar variabel independent 

Dengan kriteria pengujian, apabila 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  < 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengan dk = n dan α = 

0,05 maka H0  diterima, berarti tidak terjadi multikorelasi dan sebaliknya 

apabila  𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  dengan dk = n dan α = 0,05 maka H0  ditolak dan 

H1  diterima, yang berarti terjadi multikorelasi. 

3. Uji Autokorelasi 

Pengujian ini digunakan untuk mengetahui apakah terjadi korelasi diantara 

data pengamatan atau tidak. Adanya autokorelasi dapat mengakibatkan 

penaksir mempunyai varians minimum. Dalam penelitian ini menggunakan 

metode uji autokorelasi yaitu statistic Durbin-Watson. 

Tahap-tahap pengujian dengan uji Durbin Watson sebagai berikut: 

a. Carilah nilai-nilai residu dengan OLS (Ordinary Least Square) dari 

persamaan yang akan di uji dan hitung statistic d dengan menggunakan 

persamaan 𝑑 =  Σ2
𝑡 (𝑢𝑡 − 𝑢𝑡−1)2 / Σ1

𝑡  𝑢𝑡
2 

b. Menentukan ukuran sampel dan jumlah variabel independent kemudian 

lihat tabel statistik Durbin-Watson untuk mendapatkan nilai-nilai kritis d 

yaitu nilai Durbin-Watson Upper, 𝑑𝑢 dan nilai Durbin-Waston, 𝑑1. 

Rumusan hipotesis: 

H0 = Tidak terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan 

H1 = Terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan 

Dengan kriteria pengujian, apabila nilai statistik Durbin-Watson berada 

diantara angka 2 atau mendekati angka 2 dapat dinyatakan data pengamatan 

tersebut tidak memiliki autokorelasi. 
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4. Uji Heteroskedatisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan guna mengetahui apakah variasi residual 

absolute sama atau tidak sama untuk semua pengamatan. Pendekatan yang 

digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu 

rank korelasi dari spearman. Kriteria yang digunakan untuk menyatakan 

apakah terjadi heteroskedastisitas atau tidak menggunakan harga koefisien 

signifikansi dengan membandingkan tingkat alpha yang ditetapkan maka 

dapat dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas diantara data pengamatan. 

Pengujian rank korelasi spearman didefinisikan sebagai berikut: 

𝑟𝑠 = 1 − 6 [
∑ 𝑑𝑖

2

𝑁 (𝑁2 − 1)
] 

Keterangan: 

𝑟𝑠 = Koefesien korelasi spearman 

𝑑𝑖 = Perbedaan dalam rank yang diberikan kepada dua karakteristik 

 yang berbeda dari individu atau fenomena kei 

N = Banyaknya individu atau fenomena yang diberi rank 

Dimana nilai 𝑟𝑠 adalah -1, r, 1. 

Rumusan hipotesis: 

H0 = Tidak ada hubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan 

 dan nilai mutlak dari residual 

H1 = Ada hubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan dan 

  nilai mutlak dari residual 

Dengan kriteria pengujian, jika nilai t yang dihitung melebihi nilai tkritis , 

kita bisa menerima hipotesis adanya heteroskedastisitas, kalau tidak dapat 

ditolak. Jika model resi meliputi lebih dari satu variabel X, 𝑟𝑠, dapat dihitung 

antara 𝑒𝑖  dan tiap variabel X secara terpisah dan dapat diuji untuk tingkat 

penting secara statistic dengan pengujian t. 

 

 

 



47 

K. Pengujian Hipotesis 

Untuk mengukur besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat 

serta mengukur keeratan hubungan antara variabel X dan variabel Y digunakan 

analisis regresi. Dalam penelitian ini uji hipotesis dilakukan dengan dua cara, 

yaitu dengan regresi linier sederhana dan regresi linier multipel. 

1. Uji Linier Sederhana 

Untuk menguji hipotesis pertama, kedua, dan ketiga digunakan statistik t 

melalui regresi linear sederhana, dengan rumus: 

Ŷ = 𝑎 + 𝑏𝑋 

Nilai 𝑎 dan 𝑏 dicari dengan menggunakan rumus: 

𝑎 =
(ΣY)(ΣX) − (ΣX2)(ΣXY)

𝑛ΣX2 − (ΣX)2
 

𝑏 =
nΣXY − (ΣX)(ΣY)

𝑛ΣX2 − (ΣX)2
 

Keterangan: 

Ŷ = Subjek dalam variabel yang diprediksikan 

𝑎 = Nilai intercept (konstanta) atau jika harga X = 0 

𝑏 = Koefisien arah regresi penetu ramalan (prediksi) yang 

 menunjukkan nilai peningkatan atau penurunan variabel Y 

X = Subjek pada variabel bebas yang memiliki nilai tertentu 

Y = Variabel terikat 

Dengan mengetahui taraf signifikasi digunakan uji t dengan rumus sebagai 

berikut: 

𝑡𝑜 =
𝑏

𝑠
 

Keterangan: 

to = Nilai teoritis observasi 

b = Koefisien arah regresi 

s        = Standar deviasi 
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Kriteria pengujian hipotesis: 

a. Apabila 𝑡𝑜 > 𝑡α, maka H0 ditolak yang menyatakan bahwa adanya 

pengaruh. Sebaliknya, jika  𝑡𝑜 < 𝑡α, maka H0 diterima yang menyatakan 

tidak ada pengaruh dengan α = 0.05 dan dk = (n-2) 

b. Apabila 𝑡𝑜 < 𝑡α, maka H0   ditolak yang menyatakan bahwa ada pengaruh. 

Sebaliknya, jika 𝑡𝑜 > 𝑡α, maka H0  diterima yang menyatakan tidak ada 

pengaruh dengan α = 0.05 dan dk (n-2) 

c. Apabila 𝑡𝑜 < -t ,maka H0 ditolak yang menyatakan bahwa ada pengaruh. 

Sebaliknya, jika -t < 𝑡𝑜 < t , maka H0 diterima yang menyatakan bahwa 

tidak ada pengaruh dengan α = 0.05 dan dk (n-2) 

(Sugiyono, 2014, p. 180). 

2. Uji Linier Multiple 

Untuk hipotesis keempat menggunakan statistik F dengan model regresi 

linier multipel yaitu suatu model untuk menganalisis pengaruh variabel 

bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). Berikut persamaannya: 

Ŷ = 𝑎 + 𝑏1 𝑋1 + 𝑏2 𝑋2 + 𝑏3 𝑋3 

𝑎 = �̅� −  𝑏1 �̅�1 − 𝑏2 �̅�2 −  𝑏3�̅�3 

𝑏1 =  
(∑𝑥2

2)(∑𝑥1𝑦) − (∑𝑥1 𝑥2 )(∑𝑥2𝑦)

(∑𝑥1
2)(∑𝑥2

2) − (∑𝑥1 𝑥2 )²
 

𝑏2 =  
(∑𝑥1

2)(∑𝑥2𝑦) − (∑𝑥1 𝑥2 )(∑𝑥1𝑦)

(∑𝑥1
2)(∑𝑥2

2) − (∑𝑥1 𝑥2 )²
 

𝑏3 =  
(∑𝑥1

2)(∑𝑥2𝑦) − (∑𝑥1 𝑥2 )(∑𝑥1𝑦)

(∑𝑥1
2)(∑𝑥2

2) − (∑𝑥1 𝑥2 )²
 

 

Keterangan: 

Ŷ  = Nilai ramalan variabel 

𝑎  = Nilai intercept konstanta 

𝑏1𝑏2𝑏3  = Koefisien regresi 
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𝑋1𝑋2𝑋3 = Variabel bebas 

Kemudian dilanjutkan dengan uji F, dimana uji ini dilaksanakan dengan 

tujuan untuk mengetahui apakah variabel independen (X1, X2, dan X3) 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (Y). 

Dalam mengetahui ada tidaknya pengaruh antara X1, X2, X3 terhadap Y, 

maka digunakan rumus sebagai berikut: 

𝐹 =  
𝐽𝐾𝑟𝑒𝑔/𝑘

𝐽𝐾𝑟𝑒𝑠/(𝑛 − 𝑘 − 1)
 

Kriteria pengujian hipotesis adalah tolak H0 jika Fhitung > Ftabel dan jika 

Ftabel > Fhitung dan diterima H0, dengan dk pembilang = K dan dk 

penyebut  = n –k -1 dengan α = 0,05. Sebaliknya, diterima jika Fhitung < 

Ftabel (Rusman, 2018, p. 89).



 

V. SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis yang dilakukan 

mengenai kualitas pelayanan, harga, dan citra merek terhadap minat konsumen 

jasa ojek online gojek pada Mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Universitas 

Lampung, maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap minat konsumen jasa 

ojek online gojek pada Mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Universitas 

Lampung. Jika mahasiswa merasa kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

gojek sesuai dengan harapan maka akan meningkatkan minat konsumen 

pada mahasiswa untuk menggunakan jasa gojek. Karena pada dasarnya 

kualitas pelayanan dapat dikatakan baik jika pelayanan yang diberikan dapat 

memenuhi atau melebihi harapan konsumen. 

2. Terdapat pengaruh negatif harga terhadap minat konsumen jasa ojek online 

gojek pada Mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Universitas Lampung. Jika 

mahasiswa merasa harga yang ditetapkan gojek sudah sesuai dengan 

kemampuan mereka dan dengan manfaat yang didapatkan maka akan 

meningkatkan minat mereka dalam menggunakan jasa gojek. Namun 

sebaliknya jika mahasiswa merasa harga yang ditetapkan gojek tidak sesuai 

dengan kemampuan mereka dan dengan manfaat yang didapatkan maka 

akan menurunkan minat mereka dalam menggunakan jasa gojek.   

3. Terdapat pengaruh positif citra merek terhadap minat konsumen jasa ojek 

online gojek pada Mahasiswa Jurusan PIPS FKIP Universitas Lampung. 

Jika gojek memiliki citra merek yang positif di benak mahasiswa maka 

mahasiswa tersebut akan cenderung menggunakan jasa mereka, karena 

semakin baik citra sebuah perusahaan maka akan semakin menguntungkan 

perusahaan tersebut. 

4. Terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan, harga, dan citra merek 

terhadap minat konsumen jasa ojek online gojek pada Mahasiswa Jurusan 
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PIPS FKIP Universitas Lampung. Jika mahasiswa merasa kualitas 

pelayanan dan harga yang diberikan gojek sudah baik serta citra merek yang 

dimiliki gojek sudah positif maka hal ini juga akan mempengaruhi minat 

konsumen pada mahasiswa dalam memilih jasa ojek online gojek. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis yang dilakukan 

mengenai signifikan kualitas pelayanan, harga, dan citra merek terhadap 

terhadap minat konsumen jasa ojek online gojek pada Mahasiswa Jurusan PIPS 

FKIP Universitas Lampung. Maka saran yang diberikan adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi perusahaan gojek harus terus meningkatkan kualitas pelayanan yang 

mereka berikan. Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan 

bagi konsumen sehingga memiliki potensi untuk meningkatkan minat 

konsumen. Selain itu kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi 

keunggulan bersaing bagi perusahaan jasa. Kualitas pelayanan juga menjadi 

kunci untuk mencapai kesuksesan bagi suatu perusahaan. Baik tidaknya 

kualitas pelayanan barang atau jasa tergantung pada kemampuan produsen 

dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten. 

2. Bagi perusahaan gojek harus meninjau ulang tarif yang sudah mereka 

tetapkan supaya bisa menjangkau semua lapisan masyarakat, khususnya 

mahasiswa yang notabene memiliki banyak kebutuhan. Selain itu harga 

yang tepat adalah harga yang sesuai dengan kualitas dari suatu barang yang 

ditawarkan dan harga tersebut dapat diterima oleh konsumen. 

3. Bagi perusahaan gojek harus terus mempertahankan citra positif yang sudah 

terbentuk di benak konsumen. Mempunyai image yang positif di mata 

konsumen akan memberikan dampak dari pembentukan citra. Citra dapat 

menambah dan mengurangi nilai yang dirasakan konsumen. Citra yang 

positif dapat meningkatkan kesuksesan suatu perusahaan dan sebaliknya 

citra yang negatif akan memperburuk keseimbangan suatu perusahaan. 

4. Bagi perusahaan gojek harus lebih memperhatikan kembali apa saja yang 

dapat meningkatkan minat konsumen untuk menggunakan jasa mereka. 
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Karena pada dasarnya minat konsumen yang tinggi memiliki peranan 

penting dalam kelangsungan dan perkembangan suatu perusahaan.
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