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ABSTRAK 

Hokyanto / 20130444 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek terhadap 

Loyalitas konsumen layanan ojek online GO-JEK di Kelapa Gading, Jakarta Utara / 

Pembimbing : Ir. Tumpal J.R.Sitinjak, M.M. 

Saat ini perkembangan zaman sudah semakin maju dimana transportasi terus berkembang. 

Dengan makin maraknya pengguna kendaraan bermotor muncul masalah baru yaitu 

kemacetan. Dulunya layanan transportasi ojek pangkalan dianggap sebagai solusi terbaik 

untuk memecah masalah kemacetan di Jakarta, tetapi ojek pangkalan memiliki 

kekurangan-kekurangan yang membuat konsumen merasa tidak nyaman saat berkendara. 

GO-JEK merupakan layanan ojek baru dengan konsep online, selain memberikan layanan 

yang lebih beragam GO-JEK juga memberikan layanan yang lebih baik dibanding ojek 

pangkalan. Hal ini membuat penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek terhadap Loyalitas konsumen layanan ojek 

online GO-JEK di Kelapa Gading, Jakarta. 

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi beserta indikator-

indikator dari kualitas layanan, citra merek dan loyalitas konsumen. 

Obyek dari penelitian ini adalah GO-JEK. Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk 

pengambilan data dan juga untuk penarikan sampel menggunakan teknik Non-Probability 

Sampling dengan teknik Judgement Sampling. Prosedur yang digunakan untuk pengujian 

model dan pengolahan data adalah Model Persamaan Struktural (SEM) dengan 

menggunakan aplikasi Lisrel dan SPSS. 

Output yang dihasilkan Lisrel menunjukkan bahwa Kualitas Layanan tidak berpengaruh 

positif terhadap Loyalitas Konsumen dan Citra Merek berpengaruh positif terhadap 

Loyalitas Konsumen. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah Kualitas Layanan tidak terbukti berpengaruh positif 

terhadap Loyalitas Konsumen dan Citra Merek terbukti berpengaruh positif terhadap 

Loyalitas Konsumen. 

  

 

 

 



ABSTRACT 

Hokyanto / 20130444 / 2017 / The Influence of Service Quality and Brand Image towards 

Consumer Loyalty of Ojek Service to GO-JEK at Kelapa Gading, North Jakarta / Advisor :  Ir. 

Tumpal J.R.Sitinjak, M.M. 

Currently, the development of the era has been more advanced where transportation continues to 

grow. With the increasingly motorcycle users, appear a new problem that is congestion. 

Formerly the conventional ojek service was regarded as the best solution to solve the congestion 

problem in Jakarta, but the conventional ojek service have shortcomings that make consumers 

feel uncomfortable while driving. GO-JEK is a new ojek service with online concept, in addition 

to providing more diverse services GO-JEK also provides better service than conventional ojek. 

This makes the researcher interested to conduct a research entitled The Influence of Service 

Quality and Brand Image towards  Consumer Loyalty of ojek service to GO-JEK at Kelapa 

Gading, North Jakarta. 

The theories use to support this research were the definitions of Service Quality, Brand Image 

and Consumer Loyalty along with their indicators. 

The object of this research was GO-JEK. This research used questionnaire for data collection 

and for sampling using Non-Probability Sampling technique with Judgment Sampling technique. 

The procedure used to test the model and data processing was the Structural Equation Model 

(SEM) using Lisrel and SPSS. 

 

Output generated Lisrel showed that Service Quality have not a positive influence on Consumer 

Loyalty and Brand Image have a positive influence on Consumer Loyalty. 

 

The conclusion of this research were Service Quality have not been proven to have positive 

influence to Consumer Loyalty and Brand Image have been proven to have a positive influence 

to Consumer Loyalty. 
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