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ABSTRAK

PENGARUH BRAND IMAGE DAN E-SERVICE QUALITY
TERHADAP REPURCHASE INTENTION PENGGUNA APLIKASI GOJEK
PADA MAHASISWA UNIVERSITAS SRIWIJAYA KAMPUS PALEMBANG

Oleh :

Rangga Wirabuana', Welly Nailis?, Mohammad Eko Fitrianto?
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image dan e-service
quality terhadap repurchase intention pengguna aplikasi gojek pada mahasiswa
universitas sriwijaya kampus palembang. Metode yang digunakan adalah kuantitatif
dengan teknik probability sampling, yaitu proportionate stratified random sampling,
melibatkan 100 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi
linear berganda. Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa variabel Brand
Image (Xi) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention (Y)
pengguna aplikasi Gojek pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Palembang,
sedangkan E-Service Quality (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Repurchase Intention (Y) pengguna aplikasi Gojek pada Mahasiswa Universitas

Sriwijaya Kampus Palembang.

Kata kunci : Brand Image, E-Service Quality, Repurchase Intention
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE AND E-SERVICE QUALITY ON
REPURCHASE INTENTION OF GOJEK APPLICATION USERS AMONG
STUDENTS OF SRIWIJAYA UNIVERSITY, PALEMBANG CAMPUS
By:

Rangga Wirabuana', Welly Nailis?, Mohammad Eko Fitrianto®
This study aims to analyze the influence of brand image and e-service quality on the
repurchase intention of Gojek application users among students at Sriwijaya
University, Palembang Campus. The research uses a quantitative method with
probability sampling, specifically proportionate stratified random sampling, involving
100 respondents. The analytical technique applied is multiple linear regression
analysis. The results show that the Brand Image variable (X1) has a positive and
significant effect on Repurchase Intention (Y) of Gojek application users among
students at Sriwijaya University, Palembang Campus, while E-Service Quality (X2)

also has a positive and significant effect on Repurchase Intention (¥).

Keywords : Brand Image, E-Service Quality, Repurchase Intention
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi saat ini sangat cepat, termasuk di
Indonesia. Teknologi hadir untuk memudahkan manusia dalam menjalankan
berbagai hal. Banyak yang memanfaatkan teknologi informasi untuk memproses,
mengolah, dan menganalisis data, sehingga menghasilkan informasi yang relevan,
cepat, jelas, dan akurat. Teknologi ini telah banyak diterapkan di berbagai lembaga
pemerintahan, perusahaan swasta, serta institusi lainnya. Di samping itu, kemajuan
teknologi informasi juga telah membawa perubahan signifikan di masyarakat,
termasuk di dunia bisnis, di mana para wirausaha kini menggunakan teknologi ini

untuk mengembangkan bisnis mereka. (Farhatun Nisaul Ahadiyah, 2023).
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Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia

(Sumber : hitps://databoks.katadata.co.id/)
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Menurut laporan terbaru We Are Social, pada Januari 2023, jumlah
pengguna internet di Indonesia telah mencapai 213 juta orang, yang setara dengan
77% dari total populasi yang berjumlah 276,4 juta. Ini menunjukkan peningkatan
sebesar 5,44% dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Pada Januari 2022,
pengguna internet di Indonesia berjumlah 202 juta orang. Selama sepuluh tahun
terakhir, tren penggunaan internet di Indonesia terus meningkat. Sebagai
perbandingan, pada Januari 2013, hanya ada 70,5 juta pengguna, yang berarti ada
tambahan 142,5 juta pengguna baru dalam satu dekade. Pertumbuhan pengguna
internet paling signifikan terjadi pada Januari 2016, dengan kenaikan sebesar
50,16% secara tahunan. Sebaliknya, pertumbuhan paling lambat tercatat pada
Januari 2022, hanya naik 0,5%. Laporan tersebut juga mengungkapkan bahwa rata-
rata orang Indonesia menghabiskan 7 jam 42 menit sehari di internet. Selain itu,
mayoritas pengguna, yaitu 98,3%, mengakses internet melalui ponsel. Namun,
meskipun angka pengguna internet terus meningkat, Indonesia masih memiliki
sekitar 63,51 juta penduduk yang belum terhubung dengan internet pada awal 2023.
Ini menempatkan Indonesia di peringkat kedelapan dunia untuk jumlah penduduk
tanpa akses internet, sementara India berada di posisi pertama dengan 730,02 juta
penduduk yang belum terkoneksi.

Ketika kita membahas soal transportasi, topiknya mencakup banyak aspek
karena transportasi adalah bagian penting dari kehidupan sehari-hari manusia.
Sejak zaman dulu, bahkan ketika kebutuhan manusia masih sangat sederhana,

transportasi sudah ada, meskipun dalam bentuk yang sangat dasar. Seiring



berjalannya waktu dan kebutuhan manusia yang semakin beragam dan kompleks,
cara kita bertransportasi pun berkembang dan menjadi lebih canggih. (Decy Arwini
& Juniastra, 2023).

Indonesia memiliki tingkat penggunaan gadget yang tinggi menurut
(Crystrie et al., 2022), tetapi sayangnya tidak semua aktivitas formal bisa dilakukan
melalui perangkat ini. Masih banyak pekerjaan dan kebutuhan lain yang
mengharuskan kita untuk datang langsung ke lokasi. Hal ini mengakibatkan
semakin padatnya kendaraan di jalan, terutama di Ibukota Jakarta, yang berujung
pada masalah kemacetan. Kemacetan ini terjadi karena penyebaran transportasi
umum yang tidak merata. Bus-bus sering kali tidak bisa mengantar penumpang
langsung ke tujuan karena memiliki rute tertentu. Ojek pangkalan juga bisa menjadi
solusi untuk mengantarkan penumpang sampai depan lokasi, namun sekarang
keberadaannya semakin sulit ditemukan. Banyak orang merasa cemas tentang
keamanan dan kenyamanan, sehingga mereka cenderung tidak memilih ojek
sebagai pilihan transportasi. Akibatnya, banyak yang lebih memilih menggunakan
kendaraan pribadi demi kenyamanan. Melihat kondisi ini, banyak perusahaan
berusaha menciptakan produk kreatif yang dapat membantu mengatasi masalah
transportasi.

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi (IPTEK) memang sangat
mempengaruhi gaya hidup manusia. Banyak inovasi canggih yang dihasilkan, dan
sekarang Indonesia sudah memasuki era revolusi industri 4.0, dimana teknologi

menyatu dengan berbagai sektor, termasuk bisnis. Penggunaan gadget yang meluas



dalam kehidupan sehari-hari membuat bisnis online berkembang pesat,
memberikan dampak positif bagi pelaku industri dan memudahkan masyarakat
dalam bertransaksi. Salah satu contoh inovasi yang sangat terasa adalah di sektor
transportasi umum. Ojek online menjadi bukti nyata bagaimana teknologi dapat
mengubah cara kita beraktivitas. Jika dulu kita harus mencari ojek secara
konvensional, kini hanya dengan beberapa ketukan di ponsel, kita bisa memesan
ojek dari mana saja, kapan saja. Kehadiran aplikasi ojek online tidak hanya
memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi pengguna, tetapi juga memberikan
peluang baru bagi para pengemudi. Meskipun begitu, ada beberapa hal yang masih
menjadi pertimbangan masyarakat, seperti keamanan, kenyamanan, hingga
kesejahteraan para pengemudi. Misalnya, ada konsumen yang secara sukarela
memberikan tip sebagai apresiasi atas layanan yang diberikan, di luar tarif yang
sudah ditetapkan. Ini menunjukkan bentuk hubungan yang lebih manusiawi dalam
ekosistem digital. Selain itu, perkembangan ekonomi yang semakin baik dari tahun
ke tahun turut didorong oleh inovasi-inovasi kreatif seperti ini. Dengan semakin
berkembangnya sektor teknologi dan bisnis, banyak lapangan pekerjaan baru yang
tercipta, sehingga angka pengangguran pun berkurang. Di sinilah kita bisa melihat
peran penting kolaborasi antara pemerintah, perusahaan, dan masyarakat dalam
mendorong kemajuan ekonomi. Ini seperti roda yang berputar, di mana ketiganya
saling mendukung satu sama lain untuk membawa Indonesia menuju masa depan

yang lebih baik. (Crystrie et al., 2022).
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Gambar 1. 2 Iklan Gojek
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Gojek sebagai salah satu penyedia jasa transportasi online berhasil
mempertahankan pangsa pasarnya di tengah persaingan yang semakin ketat di
industri ini (Anggraini & Budiarti, 2020). Untuk meningkatkan layanannya, Gojek
telah menambahkan berbagai pilihan, seperti Go Ride untuk angkutan, Go Food
untuk pengantaran makanan dan minuman, Go Send untuk antar barang, Go Tix
untuk pemesanan tiket konser dan acara lainnya, Go Box untuk pengiriman barang
dalam skala besar, serta Go Clean untuk jasa pembersihan rumah atau kantor.
Dengan sistem pemesanan yang lebih mudah dan efisien, Gojek memudahkan

pelanggan dalam aktivitas sehari-hari dan siap melayani mereka di mana saja.
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Gambar 1. 3 Grafik Indeks Brand Image Subkategori Jasa Transportasi
Online

(Sumber: Top Brand Award www.topbrand-award.com)

Berdasarkan data dalam grafik di atas, Gojek menunjukkan tren
peningkatan indeks brand image di sub kategori jasa transportasi online dari tahun
2020 hingga 2024. Posisi Gojek terus menguat, mencapai angka tertinggi di atas
60% pada tahun 2024. Sebaliknya, Grab mengalami penurunan indeks secara
konsisten dari tahun 2020 hingga 2024, dengan tren menurun yang cukup
signifikan, menunjukkan perubahan persepsi konsumen terhadap brand tersebut.
Sementara itu, Maxim baru mulai muncul pada tahun 2024 dengan indeks yang
jauh lebih kecil dibandingkan Gojek dan Grab. Data ini menunjukkan dominasi

Gojek yang semakin kokoh di pasar transportasi online, dengan kemampuan


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

mempertahankan dan meningkatkan citra mereknya di tengah persaingan yang

ketat.
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Gambar 1. 4 Perbandingan Rating Transportasi Online pada Platform
Penyedia Aplikasi

(Sumber: Google Play Store dan Apple App Store)

Meskipun pada Top Brand Awards Gojek mengalami peningkatan tren
indeks brand image, persaingan antara dua platform aplikasi transportasi daring
terbesar di Asia Tenggara, yaitu Gojek dan Grab, menunjukkan dinamika yang
menarik. Berdasarkan data pada platform Google Play Store dan Apple App Store,

Grab memiliki rating yang lebih tinggi dibandingkan Gojek. Grab mendapatkan



rating sebesar 4,8 bintang dengan 14 juta ulasan, sedangkan Gojek memperoleh
rating 4,6 bintang dengan 6 juta ulasan. Perbedaan ini mencerminkan preferensi
pengguna terhadap Grab yang dinilai lebih unggul oleh sebagian besar pengguna.
Hal ini juga terlihat dari posisi Grab yang menduduki peringkat pertama pada Top
Charts di kedua platform, sementara Gojek berada di posisi kedua.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Wananda et al., 2024) pada 73
mahasiswa Manajemen Universitas Bina Bangsa, Maxim menjadi aplikasi
transportasi online paling dominan (49,3%), diikuti Gojek (42,5%) dan Grab
(8,2%). Preferensi ini terkait erat dengan variabel brand image, di mana harga
ekonomis Maxim (74% responden setuju tarifnya lebih murah) membentuk
persepsi merek sebagai solusi hemat. Meskipun Gojek dinilai memiliki promosi
paling efektif (56,2%), brand image-nya belum mampu menggeser dominasi
Maxim dalam hal keputusan finansial konsumen. Analisis deskriptif menunjukkan
nilai rata-rata tertinggi pada variabel penggunaan aplikasi (mean=3,68),
mengindikasikan bahwa brand image yang terbentuk dari harga, kenyamanan, dan
keandalan layanan menjadi kunci preferensi. Sementara itu, minimnya keluhan
teknis (58,9% responden jarang mengalami masalah) turut memperkuat citra positif
layanan. Temuan ini menegaskan bahwa brand image dalam industri transportasi
online tidak hanya dibangun melalui promosi, tetapi juga kombinasi harga
kompetitif, kualitas layanan, dan responsivitas terhadap kebutuhan konsumen.

Brand image adalah bagaimana masyarakat memandang sebuah perusahaan

atau produknya. Citra yang kuat dan efektif bisa memengaruhi tiga hal penting:



pertama, memperkuat karakter dan nilai dari produk; kedua, menyampaikan
karakter tersebut dengan cara yang unik agar tidak tertukar dengan pesaing; dan
ketiga, menciptakan daya tarik emosional yang lebih dalam dari sekadar citra di
mata konsumen, sehingga mendorong mereka untuk mencari tahu lebih banyak
tentang produk yang ditawarkan. Di tengah persaingan yang semakin ketat, Gojek
harus fokus pada penguatan citra mereknya agar tetap menarik bagi konsumen.
Dengan memperkuat karakter produk dan nilai yang ditawarkan, serta menciptakan
daya tarik emosional yang lebih, Gojek bisa menjaga loyalitas masyarakat dan
memastikan mereka tetap memilih layanan ini sebagai pilihan utama dalam
transportasi (Prasetyo et al., 2022).

Brand image Gojek sebagai pelopor layanan ojek di Indonesia
mencerminkan identitas mereknya yang inovatif, modern, dan terpercaya, dengan
posisi sebagai pemain terbesar di industri transportasi online di bawah naungan PT.
Gojek Indonesia, menawarkan solusi yang mengutamakan kenyamanan,
kemudahan, dan efisiensi, khususnya bagi mahasiswa yang membutuhkan layanan
transportasi cepat, terjangkau, dan fleksibel untuk mendukung mobilitas mereka
sehari-hari, mulai dari pergi ke kampus, mengakses bahan makanan, hingga
mengelola kebutuhan harian dengan memanfaatkan layanan serba ada yang

terintegrasi. (Wananda et al., 2024).
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Gambar 1. 5 Komplain Konsumen Gojek

(Sumber : hitps://mediakonsumen.com)

Fenomena ini menunjukkan adanya masalah pada layanan pengiriman
Gojek, seperti Go Food, yang belum selalu dapat memenuhi janji pengiriman
makanan dan minuman tepat waktu. Kendala seperti kemacetan di jalan, proses
pembuatan yang memakan waktu, atau antrean yang panjang seringkali menjadi
penyebabnya. Banyak pengguna merasa bahwa layanan Gojek belum sepenuhnya

bermanfaat dan tidak memenuhi harapan mereka. Misalnya, seringkali makanan

10


https://mediakonsumen.com/

dan minuman yang diterima tidak sesuai dengan pesanan yang dibuat (Sahura et
al., 2024).

Konsumen lebih memilih produk berkualitas tinggi dan pelayanan yang
memuaskan pada zaman sekarang ini. E-service quality memiliki peran penting
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, karena menawarkan barang dan layanan
dengan harga yang wajar, menambah nilai bagi konsumen, dan sekaligus
mendatangkan pendapatan bagi bisnis. Dalam konteks Gojek, fokus e-service
quality menjadi sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan
memperhatikan aspek-aspek seperti kecepatan pengiriman dan kesesuaian pesanan,
Gojek dapat memenuhi harapan konsumen yang kini lebih selektif dalam memilih
layanan. Jika Gojek mampu menghadirkan E-service quality yang berkualitas, hal
ini akan sangat membantu dalam membangun kembali kepercayaan dan loyalitas
pelanggan. (Motivasi et al., 2021).

Kemajuan teknologi dan globalisasi memberikan peluang bagi Gojek untuk
meningkatkan e-service quality secara maksimal. Pengalaman transaksi yang
positif dapat mendorong pelanggan menjadi lebih loyal terhadap platform ini.
Bahkan ketika tingkat kepuasan tidak sepenuhnya terpenuhi, pelanggan cenderung
tetap setia karena e-service quality yang dianggap efektif dan efisien. Untuk tetap
kompetitif di tengah persaingan yang semakin ketat, Gojek perlu terus berinovasi
dalam menghadirkan layanan terbaik serta menarik perhatian pelanggan baru

dengan memprioritaskan peningkatan e-service quality. (Muldani, 2024).
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Gambar 1. 6 Ulasan dan Rating Konsumen Gojek

(Sumber : https://www.gojek.cont)

Tabel 1. 1 Rating Konsumen Aplikasi Gojek

NO. Gambar Komentar Keterangan

- Tolong beri pelayanan kepada |- Bintang 1
penumpang  gojek  seperti |- Bintang 5

penumpang pesawat business

17 November 2017

1. [|oretetetctodntne class, mohon ditambahkan

17 N er 2017

fasilitas audio visual pada

Tolong beri pelayanan kepada penumpang gojek minimal
seperti penunpang pesawat business class, mohon
ditambahkan fasilitas audio visual pada motornya, diberi
makanan dan minuman gratis, wifi gratis, kursi dengan

ada pramugar motornya, diberi makanan dan

09 Novem

minuman gratis, wifi gratis,
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NO. Gambar Komentar Keterangan
kursi dengan sandaran
punggung, ada pramugari.
- Ramah, baik, kocak dan hebat.
Diajak ngobrol diem aja. Bintang 1
2.
Saya tidak diantar sampai ke titik | Bintang 2
tujuan. Dari 100x naik gojek baru
L' 3 3 & & 1 17 Nov 2023
pertama ada yg nolak saya minta
*% 17 Nov 2024
Komentar dianter ke dalem. Ngikut aturan
Saya tidak diantar sampai ke titik tujuan. Dari 100x
n_aik gojek baru perta_ma ada yg nolak saya minta . .
3 . dianter ke dalem. Ngikut aturan atau mau hemat atau mau h emat b ensm? Bll’ltal’l g

bensin?
Bintang setara pelayanan, jangan nyalahin saya.

17 Nov 2024

1 8.8 8 & 4

1 8.8 8 &

17 Nov 2022

setara pelayanan, jangan nyalahin

saya.
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NO. Gambar Komentar Keterangan
Dont call me "mbak”. You are in | Bintang 1
g 04 Feb 2022
— Jkt! Say it “non” or “kak”.
“Don’t call me “mbak”. You are in Jkt! Say it
“non” or “kak™"
4 Tidak sopan
w4nod - Great Food and service. Really |- Bintang 4
& Ratings & reviews . .
loved the new yaki soba and |- Bintang 5
400 . .
221 Ratings * kK gvoza. Will buy again soon
— - Amazing experience. The food
A P
Proper Packaging  Freshly made was really well packaged and
200 rating 200 rating
the presentation was also great.
5. All reviews

SHHRKK PRAXKAK
*4.0
Using Gojek since 2019

Great Food and service. Really loved the new
Yaki soba and gyoza. Will buy again soon @

@ Yaki Soba, Gyoza

Ordered today

GRRKERRXR PRAX
#* 5.0
Using Gojek since 2019

Amazing experience. The Food was really well
packaged and the presentation was also great.

@ Nasi Gorena. Chicken Satay
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Enak tapi sayangnya porsinya
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nasi dan ayamnya.

Bintang 4

Rating dari pengguna mencerminkan pengalaman mereka mengenai

kualitas layanan, termasuk aspek seperti kecepatan, kemudahan, dan keandalan,

yang merupakan bagian penting dari E-Service Quality. Ketika pengguna

memberikan rating positif, hal ini tidak hanya memperkuat Brand Image Gojek di

mata pengguna lain, tetapi juga meningkatkan kepercayaan dan kepuasan secara

keseluruhan.
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Gambar 1. 7 Promosi Aplikasi Gojek

(Sumber : https://www.gojek.cont)

Repurchase intention merujuk pada niat konsumen untuk membeli kembali
suatu produk atau jasa berdasarkan pengalaman yang mereka dapatkan dari
perusahaan yang sama (Br Marbun et al., 2022). Ini mencakup pengeluaran untuk
mendapatkan barang dan jasa tersebut, dan biasanya dilakukan secara berkala.
Tingginya tingkat repurchase intention mencerminkan kepuasan konsumen saat
berniat untuk membeli kembali atau menolak produk atau jasa yang telah mereka
gunakan sebelumnya, serta munculnya rasa suka atau tidak suka terhadap produk
atau jasa tersebut. Rasa suka ini sering kali muncul ketika konsumen merasa bahwa
produk atau jasa yang mereka gunakan memiliki kualitas yang baik dan mampu
memenuhi atau bahkan melebihi harapan mereka. Konsumen yang puas dan
menjadi pelanggan loyal cenderung memberikan rekomendasi positif kepada orang

lain atau kerabat tentang produk atau jasa tersebut. Oleh karena itu, pelanggan
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memiliki peran yang sangat penting dalam pengembangan produk atau jasa di pasar
(Br Marbun et al., 2022).

Salah satu cara yang sering digunakan untuk meningkatkan repurchase
intention, atau niat pembelian ulang, adalah melalui promosi dan diskon. Promosi
dapat menarik perhatian pelanggan dengan menawarkan nilai tambah melalui
penawaran khusus atau program diskon, sementara diskon langsung memberi
insentif bagi pelanggan untuk bertransaksi lebih sering. Bagi pelanggan yang peka
terhadap harga, adanya diskon yang berkelanjutan bisa menjadi faktor penentu
dalam memilih untuk kembali menggunakan layanan yang sama. Penelitian (Anim
& Indiani, 2020) menunjukkan bahwa program promosi yang tepat dan diskon yang
efektif dapat menciptakan dorongan psikologis untuk melakukan pembelian ulang,
terutama di industri ride-hailing dan pengantaran makanan yang sangat kompetitif.
Oleh karena itu, penting bagi Gojek untuk memahami bagaimana promosi dan
diskon memengaruhi niat pembelian ulang, agar dapat merancang strategi
pemasaran yang lebih fokus pada retensi pelanggan dan memenangkan persaingan
di pasar.

Penelitian tentang brand image yang dilakukan oleh (Parahita & Marwanti,
2022) menunjukkan bahwa brand image, atribut produk, dan nilai yang dirasakan
memiliki pengaruh signifikan terhadap repurchase intention. Penelitian ini
menjelaskan bahwa citra merek yang kuat, kualitas produk, dan nilai yang
dirasakan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan mereka, yang kemudian

memediasi hubungan antara faktor-faktor tersebut dengan niat beli ulang.
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Meskipun demikian, penelitian yang dilakukan oleh (Iskandar et al., 2024)
menunjukkan sebaliknya, di mana brand image tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap repurchase intention. Hal ini mungkin disebabkan oleh perbedaan konteks
penelitian atau faktor-faktor lain yang lebih dominan dalam memengaruhi niat
pembelian ulang.

Penelitian sebelumnya tentang E-Service Quality oleh (Wiatna & Sanaji,
2022) menyatakan bahwa E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap
repurchase intention. Namun, penelitian yang dilakukan oleh (Jogja & Widowati,
2023) menunjukkan hasil yang bertolak belakang, yaitu E-Service Quality tidak
memiliki pengaruh terhadap repurchase intention. Perbedaan hasil ini mungkin
disebabkan oleh variasi dalam karakteristik responden atau metode pengukuran
kualitas layanan dalam penelitian tersebut. Berdasarkan latar belakang yang sudah
penulis jelaskan di atas dan adanya perbedaan hasil dalam penelitian yang telah
diteliti sebelumnya, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
"PENGARUH BRAND IMAGE DAN E-SERVICE QUALITY TERHADAP
REPURCHASE INTENTION PENGGUNA APIKASI GOJEK PADA

MAHASISWA UNIVERSITAS SRIWIJAYA KAMPUS PALEMBANG”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka didapat rumusan masalah sebagai berikut.
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a. Apakah brand image berpengaruh signifikan secara parsial terhadap repurchase
intention pengguna aplikasi Gojek pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus
Palembang?

b. Apakah e-service quality berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
repurchase intention pengguna aplikasi Gojek pada Mahasiswa Universitas
Sriwijaya Kampus Palembang?

c. Apakah brand image dan e-service quality berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap repurchase intention pengguna aplikasi Gojek pada Mahasiswa
Universitas Sriwijaya Kampus Palembang?

d. Variabel apakah di antara brand image dan e-service quality yang berpengaruh
dominan terhadap repurchase intention pengguna aplikasi Gojek pada Mahasiswa

Universitas Sriwijaya Kampus Palembang?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka didapat tujuan penelitian berikut.

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan brand image secara
parsial terhadap repurchase intention pengguna aplikasi Gojek pada Mahasiswa
Universitas Sriwijaya Kampus Palembang.

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan e-service quality secara
parsial terhadap repurchase intention pengguna aplikasi Gojek pada Mahasiswa

Universitas Sriwijaya Kampus Palembang.
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c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan brand image dan e-
service quality secara simultan terhadap repurchase intention pengguna aplikasi
Gojek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya Kampus
Palembang.

d. Untuk mengetahui dan menganalisis variabel apakah di antara brand image dan e-
service quality yang berpengaruh dominan terhadap repurchase intention
pengguna aplikasi Gojek pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus
Palembang

1.4. Manfaat Penelitian

1.4.1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak
dengan menyediakan informasi tambahan serta meningkatkan pemahaman tentang
bagaimana brand image dan e-service quality mempengaruhi repurchase intention.

Hasil dari penelitian ini diharapkan akan menambah pengetahuan dan memberikan

wawasan baru, terutama terkait dengan masalah manajemen pemasaran.

1.4.2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat membantu kalangan akademik dalam
memperkaya literatur dan bahan kajian terkait manajemen pemasaran, serta menjadi

referensi bagi penelitian selanjutnya.
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