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eJe

A. ”;Latar Belakang Masalah

3 E

é % %Setiap manusia memiliki kebutuhan (needs) yang harus dipenuhi. Karena
Tgbeikembangan zaman yang makin pesat, kebutuhan akan transportasi yang cepat tersedia
%juga tpakin tinggi. Perusahaan transportasi didorong untuk memenuhi kebutuhan
ng(%suhﬁen yang menginginkan perjalanan yang cepat tanpa harus menunggu lama. Bukan
o 2 =

gh%yakebutuhan, manusia juga memiliki sifat keinginan (wants) yang merupakan
5 2

gkeiiut@an manusia yang terbentuk oleh budaya dan kepribadian seseorang. Keinginan

—

%dibentﬁk oleh masyarakat dan dijelaskan dalam hal objek yang berbeda dan dapat

]

—

“memuaskan kebutuhan seseorang. Karena tujuan dari pemasaran adalah memenuhi
© -
Q

%kebutdhan dan keinginan seseorang, maka dengan semakin beragamnya kebutuhan dan

]
O

Dgjkeingihan tersebut, perusahaan harus jeli dalam memahami kebutuhan dan keinginan dari
: Q
gkonsumennya melalui produk yang ditawarkan.

—Persaingan dalam dunia bisnis transportasi saat ini semakin pesat. Dengan adanya

gaAuaw uep

cberba@ai pilihan layanan, harga yang ditawarkan menjadi pilihan dari perusahaan untuk

=
=
o))
5 —

vberusada memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Konsumen memegang peran
_S%penting untuk menentukan keberhasilan dari suatu perusahaan, maka perusahaan wajib
memtierikan pelayanan yang baik untuk menciptakan kepuasan tersebut. Pada saat
konsumen puas akan pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan, maka kepuasan
konsufen juga berdampak kepada perusahaan. Memberikan pelayanan yang baik tentunya
akan fmembuat pelanggan yang menggunakan jasa yang ditawarkan, akan kembali

menggunakannya. Sebaliknya jika jasa yang digunakan tidak memberikan pelayanan yang

baik, &konsumen akan enggan untuk menggunakannya kembali. Jika kualitas pelayanan

= 1
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tidak tersampaikan dengan baik bisanya ada beberapa faktor yang mempengaruhi seperti
ketidakmampuan untuk memenuhi standar kinerja, karyawan yang belum terlatih dengan

;aik, atau beban kerja yang melampaui batas sehingga karyawan tidak bisa menunjukan

\g_L

eJe

Zperforma terbaiknya. Untuk menghindari kualitas pelayanan yang buruk, perusahaan harus

gmémpersiapkan karyawan yang dilatih dengan benar dan bertanggung jawab sesuai Kinerja
S O

—

ou

?Dy%]g ditetapkan perusahaan. Selain itu juga perusahaan harus membangun hubungan yang
O

o =
Q —

%bei;k dengan karyawan, dengan terciptanya hubungan dengan karyawan, maka akan

25
Q a

—

2m§1inékatkan kinerja karyawan yang bersangkutan. Dengan adanya kualitas jasa yang

gdiEerikan pada konsumen, maka akan menciptakan loyalitas dari konsumen tersebut, yang
o> C

;di;fandai dengan meningkatnya minat beli pelanggan dan melakukan pemakaian ulang

[ -

—

“dikem@dian hari.

n

“Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci dalam menciptakan loyalitas

w eduey iur's

“konsumen. Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat

gkepuasan konsumen yang tinggi. Selain meningkatkan loyalitas konsumen tapi juga dapat

3
Q%mencegah terjadinya perputaran konsumen kepada competitor, mengurangi biaya

-kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya

(¢
2
gjumlaly, konsumen, dan meningkatkan reputasi bisnis. Kepuasan pelanggan menjadi

~+

uey

wparameter yang penting sehingga bisnis dapat terus berkembang.

:Jaquin

: ‘Loyalitas konsumen merupakan salah satu bagian terpenting pada pengulangan
pembélian pada konsumen. Salah satu tujuan utama aktivitas pemasaran seringkali dilihat
dari pencapaian loyalitas konsumen melalui strategi pemasaran. Loyalitas konsumen
memitiki korelasi yang positif dengan performa bisnis. Sebuah hubungan yang kuat dapat
dimiltki ketika pelanggan loyal dan merasa puas. Di sisi lain, jika pelanggan tidak

memidiki komitmen kepada perusahaan, akan ada kemungkinan beralih ke pesaing yang

memberikan pelayanan lebih baik. Maka dari itu perusahaan perlu memastikan bahwa

2
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pelanggan merasa puas menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan. Loyalitas

konsumen tidak hanya tidak hanya meningkatkan nilai pada bisnis, tetapi juga dapat

gnenarH< konsumen baru. Pelanggan memiliki pengaruh yang besar terhadap perusahaan.

eJe

ZPada jangka pendek, memperbaiki loyalitas konsumen akan membawa profit pada

3 E

o I

2penjuakan. Dalam jangka panjang, konsumen akan bersedia membayar harga lebih tinggi
)

?s cenderung akan merekomendasikannya kepada pelanggan baru.

o 9

% é “Perkembangan transportasi darat di DKI Jakarta dapat dilihat dari sarana maupun
e c §

gprasarana yang tersedia saat ini dan yang berkaitan dengan alat transportasi. Misalnya
gju%lah’fkendaran bermotor, dan jumlah penumpang yang diangkut kereta api. Tingginya

AJ

omabilitas penduduk dan barang di ibukota belum diimbangi dengan transportasi umum

—

gyang agman dan nyaman, akibatnya kendaraan bermotor pribadi baik kendaraan beroda

—

Q

éempatjmaupun sepeda motor pertumbuhannya sangat pesat dari tahun ke tahun dan tidak

3
Ssebanding dega pertumbuhan panjang jalan.

Pada era globalisasi ini, banyak bermunculan jasa transportasi berbasis online yang

p ueywniued

menawarkan pelayanan dan harga yang berbeda-beda. Kemacetan yang terjadi pada jam

Auaw ue

sibukzmembuat orang-orang beralih ke transportasi online. Transportasi online sudah

Enqa

enjadi gaya hidup, khususnya di kota-kota besar seperti Jakarta. Karena orang-orang

wns ue

zamafsekarang mementingkan kecepatan, mudah ditemukan, dan harga yang terjangkau.

99

“Hampir setiap sudut Jabodetabek bisa menggunakan layanan transportasi online. Pengguna
transpbrtasi online ada di berbagai kalangan. Karena bukan hanya untuk mengantar orang,
transp@rtasi online juga bisa digunakan untuk mengantar makanan, barang, dan beberapa
pelayanan itulah yang ditawarkan untuk memudahkan pekerjaan manusia saat ini.
transpartasi online juga dapat diterima di semua kalangan. Untuk harga, Transportasi
onliné=memiliki harganya yang relative murah daripada transportasi umum lainnya yang

menawarkan layanan serupa.
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Persaingan dunia bisnis melalui layanan elektronik sudah mulai bertumbuh di

perusahgan Indonesia, sehingga banyak perusahaan memanfaatkan media ini sebagai cara

cuntuk Smeningkatkan profit perusahaan, salah satunya bisnis jasa memberian layanan

eJe)

Zpesan-gntar produk atau jasa yaitu GO-JEK. GO-JEK adalah perusahaan yang memimpin

oWl

gregolusi industry ojek online. GO-JEK bermitra dengan para pengendara ojek
O

mb@pengalaman di Jakarta, meliputi Jabodetabek, Bandung, Bali dan Surabaya dan menjadi

Ssolusi utama dalam pengiriman barang, pesan antar makanan, berbelanja dan bepergian di

1n

d

beqeas d
|

1eu
1bun

“étengah kemacetan. Perusahaan ini dirintis sejak tahun 2011 oleh Nadiem Makarim dan

as
epu

= eRannya Michael Angelo Moran. Pada awalnya perusahaan ini menjalankan bisnis dengan

> C
=

ﬁménggynakan call center yaitu capa staff GO-JEK menghubungi satu per satu pengendara

nJn

eAJe
bu

‘35?1

O- JEK yang kosong melalui telepon. Aplikasi mobile baru muncul bulan Januari 2015,

arena = dirasa masyarakat Indonesia sudah siap dengan perangkat androidnya dan

edug%\u

Bpertumbuhan smartphone dan paket daya yang ada di Indonesia. Selain GO-JEK yang

eoua

-menjadi karya anak bangsa, muncul juga Grab dari Malaysia yang menjadi saingan GO-

;TJEK. Fransportasi ojek online mulai booming saat itu, dan lebih banyak lagi ojek online
%yang muncul, Uber, yang tadinya hanya menyediakan jasa UberCar, Kini bisa ditemukan
%ug alam bentuk ojek online. Selain itu masih ada banyak lagi ojek online yang
§ber }n ulan seperti Blu-Jek, LadyJek dan lain-lain.

_(E = Indonesia juga terbawa arus globalisasi, Transportasi online sudah menjamur di

kota-kota besar di Indonesia. Bukan hanyak kota besar, beberapa wilayah di tanah air
sudati=banyak layanan Transportasi online. Bukan hanya di tempat asalnya, di Indonesia

pun sahgat digemari.

>-Persaingan antar bisnis Transportasi online di Jakarta semakin meningkat dan

menddrong perusahaan untuk mempertahankan posisinya dalam memuaskan pelanggan

dalam.,meberikan pelayanan yang terbaik dan membuat pelanggan menggunakan kembali

4
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pelayanannya. Berdasarkan pengamatan penulis, diperoleh setidaknya 4 transportasi online
yang @ah beroperasi, dan diminati masyarakat. Diantaranya seperti GO-JEK, Grab, Blu-

X
ek daf-Uber.

Tabel 1.1
Pengguna Jasa Transportasi Online di Indonesia
Februari 2017

JASA TRANSPORTASI ONLINE

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

MEREK TBI TOP
Gojek 80.8% TOP
Grab 14.7% TQpP
Uber 1.7%

Blu-jek 0.7%

(319 ueny Y1my| exi3eWIOU| Uep siusig IN3NSU]) DX 191 1w eadd

Sumber : http://www.topbrand-award.com

Dalam penelitian ini, objek yang diteliti adalah ojek online GO-JEK, Grab, dan

Ausw uep uexwnijuesusw eduey (ul siny eAuey ynanjas neje ueibeqas dinbusw buede)g ‘|

=

ber §ang menjadi starup dari transportasi Online di Indonesia. Grab menempati posisi
;‘

%kedu&sebagai top brand yang digunakan oleh konsumen sebagai transportasi online

c

S
%dengg presentase 14.7%. Dan tempat ketiga diisi oleh Uber dengan presentase 1.7%.

g2

7
§'Peneliti juga melakukan Pra-Penelitian untuk mencari masalah-masalah yang

terjact'_?hdengan perusahaan transportasi online. Peneliti melakukan pra-penelitian dengan

meny§)arkan survey masalah kepada 30 orang responden pengguna transportasi ojek

onIinéGO-JEK, Grab, dan Uber Motor. Pra-penelitian dilakukan untuk mengetahui
()

permasalahan yang dialami konsumen pengguna transportasi ojek online.

31D uepy Mim
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Tabel 1.2

Hasil Pra Peneliitian

2 (D

. %
o Pernyataan Ya | Tidak | Total Masalah
_ELuaIitas Pelayanan
&1 | Driver tidak hafal jalan. 19 11 30 63,3%
3 Driver berkendara melewati kecepatan maksimal 0
;2 (ngebut) 7 23 30 23,3%
% Driver melanggar lalu lintas (masuk jalur .
=3 | busway, dily 13 17 30 43,3%
a Driver tidak menawarkan masker dan penutup
~4 18 12 30 60%
5 kepala.
o Plat nomor kendaraan yang digunakan berbeda 0
? dengan informasi saat order. 13 17 30 43,3%
% | Aplikasi sering error. 20 10 30 66,7%
S Aplikasi tidak menunjukkan lokasi (pick up/ .
27 destination) yang tepat. 19 11 30 63,3%
=8 | Sistem navigasi buruk. 18 12 30 60%
5 Tidak ada layanan pesan gratis (hanya bisa .
ég sms/telpon Driver) 17 13 30 56,7%
3 Driver mengecek handphone saat berkendara o
%O (tidak focus berkendara). 12 18 30 40%
41 | Driver ugal-ugalan. 7 23 30 23,3%
Kepuasan
:L Kendaraan tidak memenuhi standar. 12 18 30 40%
22 | Kesulitan order saat hujan. 24 6 30 80%
p Slow Respond saat menangani keluhan o
5 pelanggan. 20 10 30 66,7%
Dibutuhkan waktu yang lama untuk mendapatkan
4 | driver. 16 14 30 53,3%
— Adanya “Order Fiktif” yang dilakukan driver
= yang tidak bertanggung jawab, yang merugikan .
,'9,5 pengguna karena tidak mendapatkan pelayanan, 15 15 30 50%
=Y namun saldo pengguna sudah berkurang.
ﬁe Driver membatalkan order. 20 10 30 66,7%
Woyalitas
@ Saya mempunyai lebih dari 1 (satu) aplikasi
'%1 transortasi Online. 21 3 30 90%
Saya menggunakan lebih dari 1 (satu) aplikasi
§2 transportasi Online. 25 5 30 83,3%
=Gitra Merek
‘ - . -
Saya mempercayai transportasi Online yang saya
O | gurakan, YOSYEl 24 | 6 | 30 | 20%
= .
3 Transportasi  Online yang saya gunakan .
gZ mempunyai citra yang baik. 26 4 30 13,3%
;—' Merasa lebih aman menggunakan transportasi .
@3 | Online pilihan saya. 26 4 30 13,3%
éarga
i_q | Harga sangat mahal saat hujan dan jam sibuk. 29 1 30 96,7%
xSumber . Perhitungan Kuesioner Pra-Penelitian.
= 6
Q)

o
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Dari hasil pra-penelitian tersebut, peneliti menemukan banyak masalah yang

terjadiyPermasalahan yang paling banyak dibahas adalah ketidakpuasan pengguna

ctranspertasi online saat memesan ojek online di jam sibuk (rush hour) yang harganya

eJe)

Zmelantbung tinggi dengan presentase 96.7%. Dan masalah yang paling signifikan

ou

gméngenai loyalitas yang kedua adalah pengguna ojek online ternyata mempunyai lebih dari

s din
dig

satu aptikasi online di perangkat smartphonenya, dan menggunakan lebih dari satu aplikasi

eibeqa

n@m

0j8 onllne dengan presentase 83.3%. Dari 30 responden yang mempunyai aplikasi ojek

onlinedebih dari satu ada 27 orang, atau sekitar 90%. Responden yang menggunakan lebih

9S Nkje u

]

Biepuglibu

an

dai satu aplikasi ojek online berjumlah 25 responden, yaitu sebesar 83,3%. Dari kualitas

JEX yn

L’%DU”

a nag, permasalahan yang banyak dikeluhkan oleh konsumen adalah aplikasi yang sering

b

~error sébesar 66,7%. Error yang dimaksud disini adalah saat konsumen menginput tempat

enjemputan dan tempat tujuan, lokasi tidak sesuai, jadi konsumen terkadang harus

w edu_%; Iur spny ek

mengkonfirmasi lagi ke driver titik penjemputannya. Lalu untuk kepuasan, konsumen

njuesuo

banyak mengeluh pada saat hujan, sulit sekali mendapatkan driver, karena rata-rata driver

LU

o;ildak rhenyediakan jas hujan, jadi banyak driver yang tidak mau mengambil order.
iPermasalahan kedua di bagian kepuasan yang banyak dikeluhkan adalah driver yang tidak

D

Zhafal E\Ian, yaitu sebesar 63,3%.

Dari hasil pra-penelitian tersebut masih banyak masalah yang dihadapi transportasi

qums ueying

+J9

Ojek onlme yang harus diselesaikan agar konsumen puas dengan pelayanannya dan
menjadi loyal dengan salah satu ojek online Penulis juga mengumpulkan data responden,
dalam=hal ini, penulis ingin mengetahui dari 30 orang responden, ada berapa orang yang
menggunakan ojek online GO-JEK, Grab dan Uber. Dan data pengguna transportasi ojek

onlingdi pra-penelitian tersaji dalam table 1.3.
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Tabel 1.3

@ Data Pengguna Ojek Online Pra-Penelitian
- I Jenis
Q -
= 2 Resp Kelamin Umur | GO-JEK | Grab | Uber
(@] T
é -§ 1 Pria 21 tahun v
@ ; 2 Pria 21 tahun V
% T = 3 Pria 22 tahun v
= g ; 4 Pria 21 tahun f
E = = 5 Pria 21 tahun v
S 9 3 6 Pria 21 tahun v
<32 5 7 Wanita 20 tahun A
> C w0 - T
a3 5 8 Wanita 22 tahun W
g = = 9 Pria 21 tahun A
o] T
= § 7 10 Wanita 22 tahun ¥
c ‘cc’ 7y 11 Wanita 22 tahun A
3 2 § 12 Wanita 21 tahun A
=3 Q
532 5 13 Wanita 20 tahun +
-t 3 .
= e 14 Wanita 20 tahun Y
wn
s 3 15 Pria 20 tahun /
3. 9 :
g 5 16 Pria 21 tahun W
B ; 17 Wanita 21 tahun Y
3 = 18 Wanita | 20 tahun w'r
3 I
9 > 19 Pria 22 tahun v
3 I
g ; 20 Wanita 20 tahun Y
g— D 21 Wanita | 24 tahun v
- 22 Pria 21 tahun v
Q r
; 23 Wanita 21 tahun f
o 5 24 Wanita 55 tahun A
z @ 25 Pria 21 tahun v
= gr 26 Pria 24 tahun v
§ = 27 Pria 16 tahun A
s 9 28 Pria 17 tahun V
8 42 29 Pria 17 tahun V
B 7] 30 Pria 22 tahun V
& Total 14 12 4
= Sumber : Perhitungan Pra-Penelitian
S
=

w.i0

trans;ﬁrtasi ojek online pilihannya, 12 responden memilih Grab dan 4 responden memilih
x
Uber;ebagai tarnsportasi ojek online pilihannya. Setelah data top brand pada table 1.1

menuE kkan GO-JEK berada di posisi pertama sebagai brand yang paling disukai, dari
U p p g yang paling

3|o uepy

= Dari hasil tersebut, ditemukan bahwa 14 responden memilih GO-JEK sebagai
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hasil pra-penelitian ini juga menunjukkan pengguna ojek online GO-JEK masih
mend@inasi dari pada ojek online lainnya. Di tempat kedua ada Grab dan posisi ketiga

- u
cada Uber. GO-JEK dan Grab hanya berbeda dua, tetapi sangat terpaut jauh dengan

épengg&a Uber. Bisa disimpulkan GO-JEK dan Grab masih menjadi ojek Online yang
3 3

o L = A

2palingssering digunakan.

=2

_8 E; x - g -

cBS2  Zldentifikasi Masalah

o 2. ZBerdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat diperoleh identifikasi
c C

2m§sal inya adalah sebagai berikut :

=3 = '

% § Konsumen tidak puas dengan Transportasi Ojek Online.

Konsumen tidak percaya dengan Transportasi Ojek Online.
Konsumen tidak loyal dengan satu brand Transportasi Ojek Online.
. Konsumen mengeluhkan kekurangan dalam layanan Transportasi Ojek Online.

. Konsumen keberatan dengan harga yang ditetapkan Transportasi Ojek Online

(919 Yent Yy exyrewtojul yep siuig Ingnsul)

saat jam sibuk (rush hour).

6. Konsumen yang kesulitan mendapatkan driver dengan cepat.

q%AueuJ uep ueywniueduaw eduey Ul sl

:Ja%uns uexin
25} A
>
(=]

Batasan Masalah

nsu

any

Untuk lebih mengarahkan penelitian ini, maka penulis membatasi permasalahan

§<an dibahas berdasarkan riset gap dibawah ini :

S
=

Pengaruh kualitas layanan terhadap hasil loyalitas pengguna ojek Online di

Jakarta Utara.

no

Pengaruh kepuasan terhadap hasil loyalitas pengguna ojek Online di Jakarta

Utara.

w

Pengaruh citra merek terhadap hasil loyalitas pengguna ojek Online di Jakata

Utara.

D uepj YIM) BXI3ew.oju] uep
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zZ | Berikut ini adalah table riset gap yang membuktikan pengaruh-pengaruh antar

variabfe)dalam penelitian ini.

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
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o
) Tabel 1.4
3 T = Gap Research
é\,lcg. sPermasalahan/lIsu Gap Riset Peneliti Hasil Penelitian
o g ‘ Kualitas Layanan
g = Felicia Laurent berpengaruh
5 e 2012) dan Jui- signifikan
o 2| 2 Terdapat perbedaan ( ) o gnit
5 - & . .| Lung Chen (2016) terhadap
c <| Pengaruh Kualitas pendapat mengenai .
o 2| o . Loyalitas.
21c| gayanan terhadap hubungan Kualitas -
S 2| ) Kualitas Layanan
S Loyalitas. Layanan terhadap .
Sl ¢ . . tidak berpengaruh
5 o| Loyalitas. Falla 1lhami signifikan
33| 3 201
= 3 Saputra (2013) terhadap
@ = Loyalitas.
= = Nuriye Gures,
§ - Seda Arslan, and Kepuasan
3 ‘ Sevil Yucel Tun Konsumen
2 (2014) and Seyed berpengaruh
= Fathollah Amiri signifikan
5 ‘ Terdapat perbedaan . i onim
=l ‘ . | Aghdaie, Razieh terhadap
o Pengaruh Kepuasan pendapat mengenai - . .
> Karimi and Ali Loyalitas
g2 Konsumen terhadap | hubungan Kepuasan .
> : Abasaltian (2015).
3 Loyalitas. Konsumen terhadap
> = . . . Kepuasan
2 = Loyalitas Raditha Hapsari, .
> 7 . Konsumen tidak
=3 e Michael D.
= = berpengaruh
%T c Clemes, and sianifikan
o David Dean 9
3 = (2017) terhadap
& | 3 Loyalitas.
itra Merek
Danny Alexander k?el:r?an Z;Eh
Bastian (2014) rPeng
. signifikan
Terdapat perbedaan dan Merinda terhada
endapatFr)nen enai Tomida (2016) Lo aIitan)
Pengaruh Citra Merek penaap g . y '
3 Sterhadap Lovalitas hubungan Citra Citra Merek
et p Loy Merek terhadap . tidak
= . Cintya
Loyalitas. . berpengaruh
- Damayanti e
(2015) signifikan
= terhadap
— Loyalitas.
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D. @atasan Penelitian

- u
o Q
B gAgar penelitian dapat dilakukan dengan lebih terfokus, maka penulis membuat
o)} ©
%bajt:asaé.penelitian sebagai berikut :
g% F
S0 = : . - .
==t ";‘i Objek penelitian adalah transportasi ojek Online GO-JEK, Grab, dan Uber.
9 37
& 5 22 Subjek penelitian adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa transportasi
o =
= e § ojek Online GO-JEK, Grab, dan Uber di Jakarta Utara.
c C prd
82 @ : _
e 3 53 Teknik pengumpulan data hanya berdasarkan kuesioner.
gng sRumusan Masalah
58 3
UET %Berdasarkan riset gap yang dikemukakan, maka perumusan masalah yang diambil
3. o
Sadalahz “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan Citra Merek terhadap
B =
%Loyali%s Konsumen Ojek Online GO-JEK, Grab, dan Uber di Jakarta Utara.”.
g’f.
cBerdasarkan rumusan masalah, berikut adalah pertanyaan-pertanyaan dalam
()

(

enelitian ini :

:Jaquins ueyingaiuaw uep uexwiniues

al. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pengguna
E" ojek Online GO-JEK, Grab, dan Uber di Jakarta Utara?
52. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pengguna ojek
E Online GO-JEK, Grab, dan Uber di Jakarta Utara?
83. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pengguna ojek
ash Online GO-JEK, Grab, dan Uber di Jakarta Utara?

F §Tujuan Penelitian
:—,I:'Penulis merumuskan tujuan yang dicapai melalui penelitian ini, yaitu untuk:
;1. Mendiskripsikan dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap hasil
; loyalitas pengguna Transportasi Ojek Online di Jakarta Utara.
g 11
@
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2. Mendiskripsikan dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap hasil loyalitas

pengguna Transportasi Ojek Online di Jakarta Utara.

@

Mendiskripsikan dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap hasil loyalitas

pengguna Transportasu Ojek Online di Jakarta Utara.

1w eydn YeH

= anfaat Penelitian

2

asil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak

berkepentingan atas penelitian ini, antara lain :

<
QD
g In3Bul) 2 191

1. Aspek Praktis

1usi

a. Manfaat bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai salah satu dasar
pertimbangan mengenai kualitas layanan, kepuasan, dan citra merek untuk
meningkatkan loyalitas konsumen pengguna ojek Online.

b. Manfaat bagi Konsumen

(319 ueny MMy exirewolu] uep s

Sebagai referensi dan informasi untuk konsumen dalam menentukan
pilihannya menggunakan jasa transportasi ojek Online.
=2. Aspek Teoritis
7]
a. Manfaat bagi pembaca
Sebagai referensi dan pengetahuan bagi pembaca tentang kualitas layanan
yang diberikan jasa ojek Online GO-JEK,Grab, dan Uber.
b. Manfaat bagi peneliti selanjutnya
Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan atau referensi untuk peneliti

selanjutnya dengan penelitian sejenis.

12
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