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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas 
kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pengguna 
aplikasi Go-Ride. Metode yang penulis gunakan antara lain yaitu metode kuantitatif 
dengan menyebarkan kuesioner sebanyak 139 responden. Data diolah penulis 
menggunakan IBM SPSS26 sehingga diperoleh persamaan linear berganda yaitu Y= 
0.017+0.251X1+0.412X2+0.337X3 dimana setiap citra merek mengalami kenaikan atau 
penurunan sebesar 1 poin yang berarti tingkat kepuasan konsumen dalam 
menggunakan aplikasi transportasi Go-Ride berpengaruh secara parsial sebesar 0.251 
dibuktikan dengan nilai thitung > ttabel yaitu sebesar 107.779 > 1.655. Pada kualitas 
kepercayaan meningkat sebesar 1 poin artinya kepuasan konsumen pengguna 
aplikasi Go-Ride berpengaruh signifikan sebanyak 0.412 dibuktikan dengan nilai 
thitung > ttabel yaitu sebesar 124.813 > 1.655, kemudian dimulai dari kenaikan atau 
penurunan kualitas pelayanan ditambah 1 poin, berarti kepuasan konsumen 
pengguna aplikasi transportasi Go-Ride berpengaruh positif secara parsial sebesar 
0.337 dibuktikan dengan nilai thitung > ttabel yaitu sebesar 124.813 > 1.655. Serta nilai 
uji F pada citra merek, kualitas kepercayaan, dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen membuktikan bahwa Fhitung > Ftabel atau 11.604 > 2.67, 
sehingga dapat disimpulkan bawha Ho ditolak dan Ha diterima. 
 
Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Kepercayaan, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Konsumen. 
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PENDAHULUAN 
 

Teknologi informasi adalah suatu sistem infrastruktur dan metode untuk 
perolehan, transmisi, pemrosesan, interpretasi, penyimpanan, pengorganisasian, dan 
penggunaan informasi yang tepat. Teknologi informasi berkembang pesat di era ini, 
begitu pula di Indonesia. Teknologi informasi mengalami perkembangan yang pesat di 
era modern ini, tak terkecuali di Indonesia. Teknologi mencakup aplikasi-aplikasi yang 
memudahkan para konsumen dalam memesan segala hal, seperti : memesan makanan 
secara online, memesan transportasi umum secara online, serta segala hal dapat dilakukan 
secara online. 

Go-Jek merupakan Perusahaan transportasi online yang sudah beroperasi di 
seluruh Indonesia. Go-Jek yang hadir pertama kali di Indonesia disusul oleh Grab. 
Kehadiran Go-Jek di wilayah Indonesia sangatlah membantu Masyarakat untuk 
melakukan aktivitas sehari-hari. PT Go-Jek Indonesia (GO-JEK) merupakan salah satu 
Perusahaan yang menciptakan aplikasi transportasi ojek online di Indonesia. Go-Jek telah 
menjadi alternatif transportasi yang menjanjikan untuk Masyarakat di Indonesia. Go-Jek 
merupakan layanan transportasi umum berabasis aplikasi, dengan memakai aplikasi Go-
Jek konsumen dapat memesan layanan Go-Ride serta Go-Car, dan Driver akan menjemput 
sesuai tujuan. 

Pada transportasi online Go-Jek, yaitu Go-ride dan Go-car dalam perkembangan 
zamannya aplikasi semakin hari semakin berkembang, Go-Jek juga menyediakan layanan 
pembayaran non-tunai melalui Gopay. Gopay adalah salah satu layanan pembayaran non-
tunai yang memberikan kemudahan bagi para pelanggan ketika mereka membayar 
dengan menggunakan uang tunai. Tarif yang ada pada aplikasi Go-Jek ditentukan 
berdasarkan waktu tertentu dimana harga tersebut sudah tetap dengan sendirinya kecuali 
pelanggan merubah tujuan awal ke tujuan lain dan tarif akan berubah sesuai dengan tarif 
yang sudah ditetapkan oleh Go-Jek. 

Saat pertama kali Go-Jek muncul, Go-Jek sering memberikan voucher dan promo 
kepada pelanggan setiap saat, misalnya potongan harga 25%. Akan tetapi, seiring 
berjalannya waktu, Go-Jek mulai jarang memberikan discount besar, sehingga terdapat 
kemungkinan bahwa pelanggan beralih pada aplikasi transportasi online lainnya yang 
sekarang menjadi pesaing baru selain aplikasi transportasi online Grab, salah satunya 
yaitu Maxim 

Menurut Dr. Ir. Waseso Segoro, M.M, dalam jurnal akuntansi dan manajemen 
bisnis ada aplikasi Go-Jek terutama pada Go-Ride masih terdapat beberapa masalah yang 
mempengeruhi citra merek, kuallitals kepercalyalaln daln kuallitals pelalyalnaln paldal Go-Jek 
seperti: Kuallitals driver yalng tidalk konsisten, Kealmalnaln daln kenyalmalnaln penumpalng, 
Sistem order daln penentualn talrif daln Kuallitals lalyalnaln pelalnggaln 
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TINJAUAN PUSTAKA 

Citra Merek 
Menurut Salngaldji (2019: 327), menyaltalkaln balhwal : 

“ Citral Merek dalpalt dialnggalp sebalgali jenis a lsosialsi yalng dipikirkaln pelalnggaln ketikal 
merekal memikirkaln merek tertentu” 
 

Menurut Kotler (Salngaldji, 2019: 322) menyaltalka ln balhwal: 
“yalng tertualng dallalm dalsalr-dalsalr malnaljemen pemalsalraln aldallalh: Merek aldallalh sualtu 

istilalh, simbol, talndal, model altalu balhkaln kombinalsi yalng mengidentifikalsi balralng altalu 
jalsal seseoralng altalu produsen daln membedalkalnnyal merekal dalri pesaling.” 

 
Menurut ALgus Kusnalwaln, S.E., M.M Menyaltalkaln balhwal : 

“bentuk penilalialn konsumen terhaldalp sualtu bralnd altalu perusalhalaln yalng aldal, dallalm 
penilalialn tersebut dalpa lt terlihalt balik buruk sebualh bralnd terkalit konsumen yalng dallalm 
hall ini perusalhalaln jugal dalpalt terlihalt tentalng kepercalyalaln produk yalng dipegalng 
konsumen dallalm memilih n produk yalng diinginkaln jikal citral merek balik dimaltal 
konsumen yalng tepalt malkal sebalnyalk alpalpun kompetitor daln salinga ln yalng aldal tidalk 
menjaldi risiko yalng besalr balgi perusalhalaln.” 

 
Kualitas Kepercayaan 
Menurut Crosby et all. dallalm Utalmi & Halndalya lni (2019) menyaltalkaln ba lhwal :  

“Kepercalyalaln tersebut percalyal balhwal penyedial lalyalnaln dalpalt menggunalkaln ini 
sebalgali allalt untuk membalngun hubungaln jalngkal palnjalng dengaln klien yalng merekal 
lalyalni.” 
 
Menurut McKnight et all. dallalm Prialnsal (2017)McKnight et all. dallalm Prialnsal (2017) 
menyaltalkaln balhwal: 

“kepercalyalaln aldallalh seluruh informalsi ya lng dimiliki konsumen mengenali sualtu 
balralng, kalralkteristik da ln malnfalaltnyal.” 

 
Menurut Morgaln daln Hunt menyaltalkaln balhwa l : 

“Kepercalyalaln aldal ketikal kelompok percalyal paldal kepercalyalaln daln integritals 
mitralnyal” 
 
 
Kualitas Pelayanan 
Menurut AL. ALgus Kusnalwaln, S.E., M.M menyaltalkaln balhwal: 

“konsumen alkaln mempunyali nilali khusus untuk memperolalh pelalya lnaln yalng merekal 
halralpkaln”. 

 
Menurut Thorik G. da ln Uituis H. dallalm (Palncal Winalhyuiningsih, 2010) menyaltalkaln 
balhwal : 

“pentingnyal kuallitals pelalyalnaln bermulal dalri kenyaltalaln balhwal pelalyalnaln tidalk 
terbaltals paldal penyalmpalialn altalu pelalyalnaln salja l. Pelalyalnaln beralrti pengertialn, pengertialn 
daln peralsalaln, sehinggal penyalmpalialnnyal menyentuh balgialn halti daln pikiraln yalng 
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tertalnalm malkal loyallitals konsumen terhaldalp produk altalu usalhal Perseroaln tidalk alkaln 
hilalng.”. 

 
Menurut (Philip Kotleir, 2005 dallalm Palncal Winalhyuiningsih, (2010) menyaltalkaln balhwal: 

“(kemungkinaln ketergalntungaln subjektif) aldallalh kesedialaln subjektif konsumen untuik 
memberikaln daltal priba ldinyal kepaldal penjua ll, melalkukaln tralnsalksi daln bersedial 
mengikuti salraln altalu permintalaln penjuall.”. 

 
 
Kepuasan Konsumen 
Menurut Tjiptono & Chalndral, 2016 dallalm jurnall Salins Malnaljemen oleh AL. ALgus 
Kusnalwaln, S.E., M.M menyalltallkalln ballhwall : 

“kepualsaln aldallalh fenomenal ralngkumaln altribut bersalmal-salmal dengaln emosi 
konsumsi lalinnyal” 
 
Menurut Kotleir daln Keilleir (2016 : 153) menyalltallkalln ballhwall: 

“keipuialsaln beiralrti komitmein yalng kuialt uintuik “me imbeili” lalgi daln meimpeirtalhalnkaln 
lalyalnaln di malsal deipaln, meiskipuin situialsi meimpeingalruihi daln keigialtaln peimalsalraln dalpalt 
meinyeibalbkaln peiruibalhaln peirilalkui.” 

 
Menurut (Kotleir, 2005) (Palncal Winalhyuiningsih, 2010),  menyal ltallkalln bal lhwall : 

“kepualsaln aldallalh peralsalaln balhalgial altalu kecewal seseoralng yalng terjaldi ketikal 
seseoralng membalndingkaln galmbalralnnyal tentalng kinerjal altalu halsil sualtu produk dengaln 
halralpalnnyal.”. 
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Galmbalr II.1 Keralngkal Penelitialn 

 
Hipoteisis aldallalh suialtui peirmalsa llalhaln yalng seideirhalnal peinyeileisalialnnyal, 

tidalk palsti, yalitui peineilitialn yalng dilalkuikaln dalpalt meineirimal altalui meinolalk 
hipoteisis yalng dialjuikaln, malkal hipoteisis yalng dialjuikaln dallalm peineilitialn ini aldallalh 
seibalgali beirikuit: 
H1: Diduigal citral meireik beirpeingalruih teirhaldalp keipuialsaln konsuimein secalral 

palrsiall. 
H2: Diduigal Kuiallitals keipeircalyalaln beirpeingalruih teirhaldalp keipuialsaln konsuimein 

secalral palrsiall. 
H3: Diduigal kuiallitals peilalyalnaln diduigal meimpeingalruihi keipuialsaln konsuimein 

secalral palrsiall. 
H4: Diduigal Citral meireik, keipeircalyalaln daln kuiallitals lalyalnaln meimpeingalruihi 

keipuialsaln konsuimein secalral simultaln. 
 

 
METODE  

Meitodei yalng diguinalkaln dallalm peineilitialn ini aldallalh kuialntitaltif. Meinuiruit Suigiyono 
(2020: 16), peineilitialn kuia lntitaltif aldallalh suialtui meitodei peineilitialn yalng beirlalndalskaln filosofi 
positivismei, yalng diguinalkaln oleih seioralng alnallis paldal salmpeil altalui popuilalsi teirteintui, daln 
di malnal daltal alnallisis staltistik/kuialntitaltif daln a llalt peineilitialn diseidialkaln uintuik meincalpali 
tuijuialn teirteintui. peirhituingaln. tuijuialn speisifik. Halsil daltal yalng dikuimpuilkaln diguinalkaln 
uintuik meinguiji hipoteisis teirteintui. 

 
Populasi dan Sample 
 Jumlal lh seluruh populal lsi malhalsiswal yalng menggunalkaln Go-Jek (Go-Ride) 
peingguinal tralfik onlinei 175 malhalsiswal. l Jumla l lh populallsi diallmbil sebal lnyallk 139 oralng 
kedallalm kaltegori responden. 

 

 
HASIL 

1. Koefisien Determinasi (R2) 

• Uji Koefisien Determinasi X1 Terhadap Y1 

Modeil R R Squialrei 

ALdjuisteid R 

Squ ialrei 

Std. Eirror of 

thei Eistimaltei 

1 .994a
l .988 .988 4.563 

al. Preidictors: (Constalnt), Citral_Meireik 
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Dalri talbeil dialtals dikeiteihuii nilali R Squialrei seibeisalr 0.988 nilali ini meingalnduing 

alrti balhwal peingalruih Citral Meireik (X1) teirha ldalp Keipuialsaln Konsuimein (Y1) aldallalh 
seibeisalr 98.8%  seidalngkaln 1.2% Keipuialsaln Konsuimein dipeingalruihi oleih falktor lalinnyal. 

 

• Uji Koefisien Determinasi X2 Terhadap Y1 
Model Summary 

Modeil R R Squ ialrei 

ALdjuisteid R 

Squialrei 

Std. Eirror of 

thei Eistimaltei 

1 .996a
l .991 .991 3.946 

al. Preidictors: (Constalnt), Kuiallitals_Keipeircalyalaln 

 
Dalri talbeil dialtals dikeiteihuii nilali R Squialrei seibeisalr 0.991 nilali ini meingalnduing 

alrti balhwal peingalruih Kuiallitals Keipeircalyalaln (X2) teirhaldalp Keipuialsaln Konsuimein (Y1) 
aldallalh seibeisalr 99.1% seidalngkaln 0,9% Keipuia lsaln Konsuimein dipeinga lruihi oleih falktor 
lalinnyal. 

 

• Uji Koefisien Determinasi X3 Terhadap Y1 
 

Model Summary 

Modeil R R Squialrei 

ALdjuisteid R 

Squialrei 

Std. Eirror of 

thei Eistimaltei 

1 .995a
l .989 .989 4.395 

al. Preidictors: (Constalnt), Kuiallitals_Peilalyalnaln 

 
Dalri talbeil dialtals dikeiteihuii nilali R Squialrei seibeisalr 0.989 nilali ini meingalnduing 

alrti balhwal peingalruih Kuiallitals Peilalyalnaln (X2) teirhaldalp Keipuialsaln Konsuimein (Y1) 
aldallalh seibeisalr 98.9% seidalngkaln 1.1% Keipuialsaln Konsuimein dipeingalruihi oleih 
falktor lalinnyal. 

 
2. Tabel Uji Hipotesis 

• Uji T 

• Uji Statistik T Citra Merk (X1) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Coefficientsa 

Modeil 

Uinstalndalrdizeid 

Coeifficieints 

Stalndalrdizeid 

Coeifficieints 

t Sig. B Std. E irror Beital 

1 (Constalnt) -.049 1.091  -.045 .964 

Citral_Meireik .998 .009 .994 107.779 .000 

al. Deipeindeint Valrialblei: Keipuialsaln_Konsuimein 
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Beirdalsalrkaln  talblei dialtals dalpalt dikeitalhuii nilali T hituing leibih beisalr dalri T 
talbeil (107.779 > 1.655) seihinggal dalpalt disimpuilkaln balhwal H0 ditolalk daln Hal 
diterimal, yalng beralrti balhwal “aldal pengalruh positif Citral Merek (X1) terhaldalp 
Kepualsaln Konsumen (Y1)”. 

 

• Uji Statistik T Kualitas Kepercayaan (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 
Coefficientsa 

Modeil 

Uinstalndalrdizeid 

Coeifficieints 

Stalndalrdizeid 

Coeifficieints 

t Sig. B 

Std. 

Eirror Beital 

1 (Constalnt) .275 .940  .292 .771 

Kuiallitals_Keipeircalyalaln 1.000 .008 .996 124.813 .000 

al. Deipeindeint Valrialblei: Keipuialsaln_Konsuimein 

 
Beirdalsalrkaln talblei dialtals dalpalt dikeitalhuii nilali T hituing >T uiji  (124.813 >

 1.655) seihingga l dalpalt disimpuilkaln ba lhwal H0 ditolalk daln Hal diterimal, yalng 
beralrti balhwal “aldal pengalruh Kuallitals Kepercalyalaln (X2) terhaldalp Kepualsaln 
Konsumen (Y1)”. 

 

• Uji Statistik T Kualitas Pelayanan (X3) Terhadap Kepuasan Konsumen  (Y) 
 
 
 
 
 
 
 
 

Beirdalsalrkaln talblei dialtals dalpalt dikeitalhuii nilali T hituing >T uiji  seibeisalr  
(111.916 >  1.655) seihinggal dalpalt disimpuilkaln balhwal H0 ditolalk daln Hal 
diterimal, yalng beralrti balhwal “aldal pengalruh Kuallitals Kepercalyalaln (X3) terhaldalp 
Kepualsaln Konsumen (Y1)”. 

 

• Uji F 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Coefficientsa 

Modeil 

Uinstalndalrdizeid 

Coeifficieints 

Stalndalrdizeid 

Coeifficieints 

t Sig. B Std. E irror Beital 

1 (Constalnt) .982 1.041  .943 .347 

Ku iallitals_Peilalyalnaln .992 .009 .995 111.961 .000 

al. Deipeindeint Valrialblei: Keipuialsaln_Konsuimein 

ANOVAa 

Modeil 

Suim of 

Squialreis df 

Meialn 

Squialrei F Sig. 

1 Reigreission 243187.941 3 81062.647 6985.584 .000b 

Reisidu iall 1566.577 135 11.604   

Totall 244754.518 138    

al. Deipeindeint Valrialblei: Keipuialsaln_Konsuimein 
b. Preidictors: (Constalnt), Kuiallitals_Peilalyalnaln, Citral_Meireik, Kuiallitals_Keipeircalyalaln 

Suimbeir : SPSS26 
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Dalri uiji alnoval didalpalt uiji F meiruipa lkaln 6985.584 bilal dibalndingkaln deingaln 
nilali F Talbeil deingaln  tingkaltaln peinting 0.05 di dalpalt sebesalr 2.67  allhalsil F juimlalh 
F talbel (11.604 > 2,67), hinggal dengaln begitu Ho ditolalk daln Hal diperoleh, altalu 
Valrialbel Citral Merek, Kuallitals Kepercalyalaln daln Kuallitals Pelalyalnaln berpengalruh 
secalral positif terhaldalp Kepualsaln Konsumen. 
 

 
 

KESIMPULAN 

 

1. Halsil peinguijialn citral meireik meinuinjuikka ln koeifisiein deiteirminalsi hituing seibeisalr 
98,8% meimpeinga lruihi citral meireik daln keipuialsaln konsuimein. Keimuidialn sisalnyal 
seibeisalr 1,2% dipeingalruihi oleih beibeiralpa l falktor lalin yalng tidalk diteiliti dallalm 
peineilitialn ini. Daln dikeitalhuii halsil Thituing daln Ttalbeil seirta l eintry seibeisalr 
107,779>1,655 daln talralf signifikalnsi 0,0 daln 0,05 malkal Ho ditolalk daln Hal diteirimal. 
Hall ini meinuinjuikkaln balhwal citral meireik beirpeingalruih teirhaldalp keipuialsaln 
konsuimein. 

2. Halsil peinguijialn peirhituingaln koeifisiein deiteirminaln meineigalskaln balhwal kuiallitals 
keipeircalyalaln meimbeirikaln peingalruih seibeisalr 99,1% teirhaldalp keipuialsaln peilalnggaln, 
seidalngkaln sisalnyal seibeisalr 0,9% teirhaldalp keipuialsaln peilalnggaln dipeingalruihi oleih 
beibeiralpal falktor lalin yalng tidalk diseibuitkaln dallalm peineilitialn ini. Seihinggal 
dikeitalhuii halsil Thituing dalngt;Ttalbeil seihinggal dipeiroleih 124,813dalngt; 1,655 daln 
tingkalt signifikaln 0,00 daln 0,05 seihingga l Ho ditolalk daln Hal diteirimal. Deingaln 
deimikialn meinuinjuikkaln balhwal kuiallitals keipeircalyalaln beirpeingalruih teirhaldalp 
keipuialsaln konsuimein. 

3. Halsil uiji peirhituingaln koeifisiein deiteirminalsi meinuinjuikkaln peingalruih kuiallitals 
peilalyalnaln teirhaldalp keipuialsaln konsuimein seibeisalr 98,9%. Keimuidialn sisalnyal seibeisalr 
1,1% meiruipalkaln keipuialsaln peilalnggaln yalng dipeingalruihi oleih ba lnyalk falktor lalin 
yalng tidalk diseibuitkaln dallalm peineilitialn ini. Seihinggal dikeitalhuii halsil Thituing 
dalngt;Ttalbeil daln dipeiroleih eintry 111.916alndgt; 1,655 daln tingkalt signifikaln 0,00 
daln 0,05 seihinggal Ho ditolalk daln Hal diteirimal. Hall ini meinuinjuikkaln balhwal 
kuiallitals peilalyalnaln beirpeingalruih teirhaldalp keipuialsaln konsuimein. 

4. Halsil peineilitialn reipuitalsi meireik, kuiallitals keipeircalyalaln daln kuia llitals peilalyalnaln 
meinuinjuikkaln balhwal keitigalnyal seicalral simuiltaln beirpeingalruih positif teirhaldalp 
keipuialsaln konsuimein. Hall ini meinuinjuikkaln balhwal Fhituing da lngt; Ftalbeil daln 
diteirimal 11,604 alndgt; 2,67 daln tingkalt signifikaln 0,00 daln 0,05 seihinggal Ho ditolalk 
daln Hal diteirimal. 
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