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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.  

Penelitian ini menunjukkan hasil yang positif antara masing-masing 

hubungan variabel dari Citra Merek, Kualitas Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Dengan kata lain kesimpulan 

penelitian ini adalah variabel Citra Merek, Kualitas Kepercayaan, dan Kualitas 

Pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen pengguna aplikasi 

transportasi Go-Ride. 

 

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Konsumen 
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THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, QUALITY OF TRUST AND 

QUALITY OF SERVICE ON CONSUMER SATISFACTION USERS OF 

GO-JEK TRANSPORTATION APPLICATIONS (CASE STUDY ON 

BUDDHI DHARMA UNIVERSITY STUDENTS WHO USE GO-RIDE) 

 

ABSTRACT 

The aim of this research is to determine the influence of brand image, quality 

of trust and quality of service on consumer satisfaction of Go-Ride application 

users. The method author used included a quantitative method by distributing 

questionnaires to 139 respondents. 

The author processed the data using IBM SPSS26 to obtain a multiple linear 

equation, namely Y= 0.017+0.251X1+0.412X2+0.337X3 where each brand image 

experienced an increase or decrease of 1 point, which means that the level of 

consumer satisfaction in using the Go-Ride transportation application had a partial 

effect. of 0.251 as evidenced by the value of tcount > ttable which is 107.779 > 

1.655. When the quality of trust increases by 1 point, it means that consumer 

satisfaction using the Go-Ride application has a significant effect of 0.412 as 

evidenced by the value of tcount > ttable, which is 124,813 > 1.655, then starting 

from an increase or decrease in service quality plus 1 point, meaning consumer 

satisfaction using the Go-Ride has a partial positive effect of 0.337 as evidenced by 

the value of tcount > ttable, namely 124,813 > 1.655. And the F test value on brand 

image, quality of trust, and quality of service on consumer satisfaction proves that 

Fcount > Ftable or 11,604 > 2.67, so it can be concluded that Ho is rejected and Ha 

is accepted. 

This research shows positive results between each variable relationship 

between Brand Image, Trust Quality and Service Quality which influence 

Consumer Satisfaction. In other words, the conclusion of this research is that the 

variables Brand Image, Quality of Trust, and Quality of Service can influence 

consumer satisfaction using the Go-Ride transportation application. 

 

Keywords: Brand Image, Trust Quality, Service Quality, Consumer  

 Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

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.  
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Perkembangan layanan yang ditawarkan oleh PT Go-Jek Indondesia 

diminati oleh banyak masyarakat, hal tersebut dibuktikan dengan melihat dari data 

jumlah yang mendownload aplikasi Go-Jek di Indonesia dari tahun 2021-2023 : 

 

 

Sumber : Databox(The State of Mobile, 2023) 

Dari data tersebut ditunjukan pada tahun 202Adapun kelebihan dari aplikasi 

Go-Jek itu sendiri antara lain : Go-Jek menyediakan layanan transportasi 

penumpang menggunakan sepeda motor (Go-ride); bagi konsumen yang ingin 

menggunakan jasa transportasi menggunakan mobil, konsumen dapat 

menggunakan jasa layanan Go-car; bagi konsumen yang ingin menggunakan jasa 

pengiriman barang, konsumen dapat menggunakan jasa layanan Go-send; bagi 

konsumen yang ingin menggunakan jasa pesan antar makanan, konsumen dapat 

menggunakan jasa layanan Go-food. 

Bagi konsumen yang ingin menggunakan jasa berbelanja, konsumen dapat 

menggunakan jasa layanan Go-mart; bagi konsumen yang ingin menggunakan jasa 

pindahan barang besar, konsumen dapat menggungakan jasa layanan Go-box; bagi 

konsumen yang ingin menggunaka jasa membelikan obat atau medis, konsumen 

dapat menggunakan jasa layanan Go-med; bagi konsumen yang ingin 
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menggunakan jasa membeli pulsa, konsumen dapat menggunakan jasa Go-pulsa 

dan bagi konsumen yang ingin menggunakan jasa pemasaran tiket event, konsumen 

dapat menggunakan jasa layanan Go-tix. 

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. Berikut tiga perbandingan transportasi 

online yang menjadi alasan kepuasan pelanggan Go-Ride : 

Tabel I.1 Data Top Brand Index (TBI) Jasa transportasi online  

Merk TBI Top 

Go-Ride 59,2% Top 

Grab 28,2% Top 

Maxim 8,0% Top 

Sumber : TopBrand 2018 (Santoso, 2023) 
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Menurut data yang diperoleh dari TBI merek Jasa Transportasi Online yang 

paling tinggi adalah merek Go-Jek (Go-Ride) dengan jumlah 59,2%. Semakin 

tinggi nilai persentasi TBI-nya maka brand akan semakin kuat didalam pikiran 

konsumen dan pada peringkat kedua yaitu merek Grab dengan jumlah 28,2% 

selanjutnya diposisi ketiga ada merek Maxim dengan jumlah 8.0%. sesuai data 

diatas menunjukan bahwa dapat dilihat dari top survey brand diatas menunjukan 

bahwa Go-Ride adalah jasa transportasi online yang peminatnya paling banyak 

diantara merek lain.  

Komponen yang membentuk kepuasaan pelanggan terutama khusus untuk 

industri jasa. Pelanggan senang jika pelayanan yang baik atau seperti yang 

diharapkan. Tetapi kemunculan aplikasi tersebut cukup berpengaruh pada citra, 

kualitas pelayanan, dan kualitas kepercayaan terhadap kepuasan masing-masing 

konsumen. Karena, pada aplikasi Maxime pada saat ini sedang gencar-gencarnya 

dalam melakukan promosi. Memuaskan kebutuhan, keinginan, dan harapan 

pelanggan akam mendatangkan pelanggan sebanyak-banyaknya untuk 

meningkatkan Citra Merek, kualitas kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap 

pelanggan. Kenyamanan dan keamanan juga menjadi aspek penting dalam 

menjangkau pelanggan.  

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, kualitas kepercayaan dan 

kualitas pelayanan pada Go-Jek seperti: 
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1. Kualitas driver yang tidak konsisten : 

a. Perilaku dan sikap driver yang tidak ramah, tidak sopan, atau bahkan kasar. 

b. Ketidakmampuan driver untuk mengikuti rute yang optimal. 

c. Kurangnya pengetahuan driver tentang lokasi dan tempat tujuan. 

d. Ketidakmampuan driver untuk berkomunikasi dengan penumpang. 

2. Keamanan dan kenyamanan penumpang : 

a. Kasus pelecehan seksual dan kriminalitas yang melibatkan driver Go-Ride 

b. Kendaraan yang tidak terwat dan tidak nyaman. 

c. Kuarngnya vitur keamanan di aplikasi Go-Ride 

3. Sistem order dan penentuan tarif : 

a. Sustem order yang sering error dan sulit digunakan. 

b. Adanya order fiktif pada aplikasi. 

c. Tarif yang tidak transparan dan terkesan mahal. 

4. Kualitas layanan pelanggan : 

a. Sulit menghubungi customer service dalam menangani keluahan 

penumpang. 

b. Lambatnya respon customer service dalam menangani keluhan 

penumpang. 

c. Kurangnya Solusi yang ditawarkan customer service untuk menyelesaikan 

masalah. 

Jika industri tersebut dianggap mampu memberikan kepuasan konsumen, 

maka akan berhasil menarik konsumen dalam jumlah yang besar. Pelanggan yang 

puas dan setia merekomendasikan dari mulut ke mulut. Bersumber pada penjelasan 
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diatas maka studi ini berjudul “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Kepercayaan, 

Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Aplikasi 

Transportasi Go-Jek (Studi Kasus Pada Mahasiswa/I Universitas Buddhi 

Dharma Yang Menggunakan Go-Ride)”. Judul tersebut penting untuk diteliti 

karena untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan konsumen dan karena Go-Jek 

beroperasi di industri yang kompetitif, dan kepuasan konsumen merupakan kunci 

untuk memenangkan persaingan. 

B. Identifikasi Masalah 

Dengan melihat hal-hal yang berkaitan tentang latar belakang yang telah 

dipaparkan diatas, maka penulis ingin mengetahui hal-hal yang berkaitannya 

dengan pelayanan pada aplikasi transportasi Go-Ride antara lain : 

1. Pengaruh Citra Merek dapat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pengguna aplikasi transportasi Go-Jek (Go-Ride). 

2. Pengaruh kualitas kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pengguna 

aplikasi transportasi Go-Jek (Go-Ride). 

3. Pengaruh kualitas pelayanan aplikasi transportasi Go-Jek (Go-Ride) dapat 

mempengaruhi pada kepuasan konsumen. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan, penulis 

merumuskan beberapa masalah setelah mengidentifikasi kasus diatas. Rumusan 

masalah penelitian antara lain: 

1. Seberapa besar pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen dalam 

menggunakan aplikasi transportasi Go-Ride? 
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2. Seberapa besar pengaruh kualitas kepercayaan terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi transportasi Go-Ride? 

3. Sejauh mana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi transportasi Go-Ride? 

4. Seberapa besar pengaruh reputasi merek, kepercayaan dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pengguna program transportasi Go-Ride?. 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah yang telah 

dijelaskan sebelumnya, maka penelitian ini mempunyai maksud dan tujuan antara 

lain: 

1. Untuk menganalisis atau mengetahui seberapa besar pengaruh citra merek 

Go-Ride terhadap kepuasan konsumen (seperti popularitas, kualitas dan 

nilai terhadap tingkat kepuasan konsumen). 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepercayaan, yang meliputi 

keamanan, keandalan, dan konsistensi, terhadap Tingkat kepuasan 

konsumen. 

3. Menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan Go-Ride seperti 

penggunaan aplikasi, keramahan pengemudi, dan kecepatan waktu tunggu, 

terhadap Tingkat kepuasan konsumen. 

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh simultan citra merek, kualitas 

kepercayaan, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

E. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis berharap memperoleh informasi 

yang bermanfaat, antara lain: 
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1. Sebagai bahan referensi bagi Perusahaan Go-Ride untuk dijadikan masukan 

atau rekomendasi, citra produk, kualitas kepercayaan dan kualitas layanan 

berdasarkan bukti fisik, jaminan dan empati yang dapat diarahkan pada 

kepuasan konsumen. 

2. Sebagai hasil upaya penambahan informasi yang dapat memperluas cara 

berpikir pembaca khususnya mengenai citra merek, kualitas kepercayaan 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

3. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi pelengkap bagi peneliti 

selanjutnya maupun bagi konsumen atau organisasi yang mempunyai 

permasalahan serupa. 

F. Sistematika Penulisan Skripsi 

Pembahasan tiap bab pada penelitian ini akan berisi mengenai : 

1. Bab I : PENDAHULUAN 

Berisi tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistem kerja. 

2. Bab II : LANDASAN TEORITIS 

Berisi tentang ikhtisar teori variabel bebas dan variabel terikat, hasil 

penelitian terdahulu, kerangka konseptual dan rumusan hipotesis. 

3. BAB III METODE PENELITIAN 

Meliputi jenis penelitian, objek penelitian, jenis dan sumber data, populasi 

dasar dan sampel, teknik pengumpulan data, variabel penelitian dan teknik 

analisis data. 

4. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
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Meliputi uraian data penelitian variabel bebas dan terikat, analisis hasil 

penelitian, pengujian hipotesis dan pembahasan. 

5. BAB V: PENUTUP 

Berisi kesimpulan dan saran. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Gambaran Umum Teori 

1. Manajemen Pemasaran 

a. Pengertian Manajemen 

Manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber 

daya manusia dan sumber-sumber lainnya secara efektif dan efisien untuk mencapai 

suatu tujuan tertentu. 

Menurut G.R Terry, 2014 dalam Husaini Usman, manajemen teori, praktik, 

dan riset Pendidikan edisi 4, manajemen adalah suatu proses khusus yang terdiri 

dari perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengawasan yang dilakukan 

untuk menentukan serta mencapai sasaran yang telah ditentukan melalui 

pemanfaatan sumber daya manusia dan lainnya. 

Menurut Hidayat & Wijaya, 2017  manajemen adalah proses pemakaian 

sumber daya secara efektif untuk mencapai sasaran yang telah ditentukan atau 

penggunaan sumber daya secara efektif untuk mencapai sasaran. 

Dari beberapa pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa manajemen 

merupakan suatu usaha atau tindakan kearah pencapaian tujuan melalui suatu 

proses dan suatu sistem kerja sama dengan pembagian peran yang jelas, serta 

sumber-sumber lainnya secara efektif dan efisien. Dengan kata lain manajemen 

dapt menentukan arah organisasi di masa depan, menciptakan kegiatan-kegiatan 
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organisasi, mendorong terbinanya Kerjasama antara sesama anggota organisasi 

serta mengawasi kegiatan dalam mencapai tujuan.  

b. Pengertian Pemasaran 

Menurut & Philip Kotler (2000) dalam Jurnal Sains Manajemen (Agus 

Kusnawan, Diana Silaswara, Andy, dan Tjong Sefung, pemasaran adalah suatu 

aktivitas manusia yang bertujuan untuk mencapai keinginan. 

Menurut Dayle dalam Sudaryono (2016 ; 41) dalam Jurnal A.Kusnawan Vol. 

1 pemasaran adalah proses manajemen yang berupaya memaksimumkan laba 

(returns) bagi pemegang saham dengan jalan menjalin relasi dengan pelanggan 

utama dan menciptakan keunggulan kompetitif. 

Pengertian pemasaran menurut G.R. Terry 2018 dalam jurnal The Effect 

Debt To Equity Ratio, Profitability and Earning Per Share Sub-Sector Cpmpanies 

Food and Beverage Listed ron The Indonesia Stock Exchange for the 2016-2020 

period, 2022 yaitu suatu proses khas yang terdiri dari perencanaan, 

pengorganisasian, pengarahan dan tindakan pengendalian yang dilakukan untuk 

menentukan dan mencapai sasaran yang telah ditentukan melalui penggunaan 

sumber daya manusia. 

Menurut Manullang 2018 ; 2, dalam jurnal The Effect Debt To Equity Ratio, 

Profitability and Earning Per Share Sub-Sector Cpmpanies Food and Beverage 

Listed ron The Indonesia Stock Exchange for the 2016-2020 period, 2022, 

menyatakan bahwa manajemen adalah seni dan ilmu perencanaan, 

pengorganisasian, penyusunan, pengarahan, dan pengawasan sumber daya manusia 

untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 
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Dari definisi tersebut penulis dapat menyimpulkan bahwa pemasaran adalah 

proses penawaran produk kepada pelanggan yang sudah ada dengan cara pertukaran 

nilai sesuai kesepakatan antara penjual dan pembeli. 

c. Pengertian Manajemen Pemasaran 

Menurut Muljono (2019), dalam jurnal Dampak Customer Relationship 

Management dan Kualitas Pelayanan Jasa Pengiriman Terhadap Kepuasan 

konsumen Marketplace pengertian manajemen pemasaran adalah Seluruh kegiatan 

proses penciptaan, pengkomunikasian, penyampaian dan pertukaran penawaran 

yang bernilai bagi pelanggan. 

Menurut Handoko (2015 ; 11) dalam jurnal The Effect Debt To Equity Ratio, 

Profitability and Earning Per Share Sub-Sector Cpmpanies Food and Beverage 

Listed ron The Indonesia Stock Exchange for the 2016-2020 period, 2022 

manajemen sebagai suatu bidang ilmu yang berupaya secara teratur untuk 

memahami mengapa dan bagaimana manusia bekerja sama untuk mencapai tujuan 

dan menjadikan sistem kerja sama ini lebih bermanfaat bagi kemanusiaan. 

Menurut Latif, Amirud, Ahmad, dan Samsun (2021:31), “Ada seni dan ilmu 

dalam memilih dan menciptakan hubungan yang menguntungkan dengan target 

pasar.”. 

Dari definisi tersebut penulis dapat menyimpulkan bahwa manajemen 

pemasaran adalah ilmu dan seni tentang proses merancang jasa dan produk untuk 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen.  

d. Konsep Pemasaran 
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Manajemen pemasaran menurut Warnad dan Aris (2019:26)  adalah suatu 

konsep pemasaran “Filosofi manajemen pemasaran yang ditujukan kepada 

konsumen dan kebutuhan, didukung oleh kegiatan pemasaran terpadu yang 

bertujuan untuk memberikan kepuasan konsumen, merupakan kunci utama 

terhadap keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

Terdapat beberapa permasalahan mendasar dalam konsep pemasaran, yaitu : 

1) Orientasi konsumen (konsumen dan keinginan) 

2) Kegiatan pemasaran terpadu 

3) Kepuasan pelanggan/pesanan. 

4) Tujuan jangka panjang perusahaan..  

2. Citra Merek 

a. Pengertian Citra Merek 

Sebelum memasuki pembahasan teori dari variable yang bersangkutan, 

peneliti akan membahas dan menguraikan terlebih dahulu pengertian Citra merek. 

Menurut (Sondakh, 2014), Citra merek mewakili persepsi merek, pengetahuan, dan 

pengalaman masa lalu. Menurut Setiad, ia menjelaskan berkat citra merek yang 

positif, pelanggan akan lebih cenderung mengonsumsi produk tersebut. 

Menurut Kotler (Sangadji, 2019: 322), yang tertuang dalam dasar-dasar 

manajemen pemasaran adalah: Merek adalah suatu istilah, simbol, tanda, model 

atau bahkan kombinasi yang mengidentifikasi barang atau jasa seseorang atau 

produsen dan membedakannya mereka dari pesaing.  

Produk Citra diartikan sebagai gabungan antara citra, kesan dan 

kepercayaan yang dirasakan pelanggan terhadap suatu barang. Sangadji (2019: 327) 
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mengemukakan bahwa citra merek dapat dianggap sebagai jenis asosiasi yang 

dipikirkan pelanggan ketika mereka memikirkan merek tertentu. 

Menurut Etta M Sangadji dan Sopiah dalam Alvin Aprian, Adrian Hidayat, 

(2018: 45)  dalam bukunya Consumer Behavior menyatakan: Merek adalah nama 

atau simbol yang khas (misalnya logo, cap atau kemasan), dimaksudkan untuk 

mengidentifikasi produk atau layanan penjual atau vendor tertentu yang 

membedakannya dari produk pesaing. 

Pengertian citra merek menurut Agus Kusnawan, S.E., M.M. adalah bentuk 

penilaian konsumen terhadap suatu brand atau perusahaan yang ada, dalam 

penilaian tersebut dapat terlihat baik buruk sebuah brand terkait konsumen yang 

dalam hal ini perusahaan juga dapat terlihat tentang kepercayaan produk yang 

dipegang konsumen dalam memilih n produk yang diinginkan jika citra merek baik 

dimata konsumen yang tepat maka sebanyak apapun kompetitor dan saingan yang 

ada tidak menjadi risiko yang besar bagi perusahaan. 

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa merek adalah suatu 

nama atau simbol yang melekat pada suatu produk, yang kemudian 

membedakannya dari produk lain sehingga mudah untuk dikenali oleh masyarakat. 

Citra merek yang positif seperti inovasi baru yang dikeluarkan oleh Go-Jek 

dapat meningkatkan ekspektasi konsumenn terhadap kualitas pelayanan, hal 

tersebut dapat mendorong konsumen untuk mencoba layanan Go-Ride dan 

meningkatkan kepuasan mereka.  

b. Manfaat Citra Merek 

1) Mewaspadai Kehadiran Merek. 
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Masyarakat akan lebih sadar akan kehadiran merek jika merek dapat 

memfasilitasi penanaman kepribadian dirinya. Sebaiknya ciptakan brand 

dengan logo dan nama yang berkesan, kuat dan juga bisa meninggalkan 

kesan pertama yang membekas. 

2) Untuk menarik pelanggan baru. 

Jika mereknya kuat pasti akan meninggalkan kesan yang baik dan stabil di 

mata masyarakat. Aspek ini meningkatkan daya tarik dalam menggunakan 

atau membeli produk dan jasa sendiri, karena masyarakat sudah merasa 

dekat, melekat, akrab dan dapat diandalkan, kemudian menyebar dari satu 

pihak ke pihak lain. 

3) Meningkatkan nilai penjualan. 

Hal ini mengacu pada tujuan penjualan dimana ada poin penting yang ingin 

dicapai melampaui kesadaran merek, dan perusahaan kecil maupun besar 

pasti ingin meningkatkan penjualan dan menarik calon investor. Jadi, pada 

tahap ini, perhatian lebih juga harus diberikan pada citra merek. 

4) Membangun kepercayaan. 

Citra merek yang baik dan strategis dibangun sedemikian rupa sehingga 

dapat meningkatkan kepercayaan konsumen atau investor. Ciptakan dan 

kembangkan merek yang serius dengan menekankan satu area untuk 

peningkatan merek. 

5) Membantu penyebaran informasi mengenai merek. 
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Citra merek dapat lebih ditingkatkan dengan menambahkan penawaran, 

misalnya iklan. Kepercayaan masyarakat luas dan pesan yang ingin 

disampaikan kepada merek juga lebih mudah diterima oleh masyarakat luas. 

c. Peran Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berikut ini adalah peran dari citra merek menurut Joseph Plummer (2007) 

menyatakan bahwa : 

1) Atribut terdiri dari : 

a) Fungsi produk adalah bahan-bahan yang diperlukan agar fungsi produk 

dapat berfungsi sempurna yang dibutuhkan konsumen. Ini mengacu 

pada struktur fisik atau kondisi yang disediakan untuk pengoperasiannya. 

b) Atribut non-produk adalah karakteristik eksternal produk yang berkaitan 

dengan pembelian atau konsumsi produk atau jasa tersebut. Hal ini 

mencakup informasi mengenai harga, kemasan atau desain produk atau 

jasa, serta bagaimana dan di mana produk atau jasa tersebut dapat 

digunakan. 

2. Keuntungan adalah manfaat dari produk yang dapat dikaitkan dengan 

karakteristik produk atau jasa tersebut. Sikap merek dapat diartikan 

sebagai penilaian terhadap suatu merek tertentu yang diyakini konsumen 

terhadap merek tersebut, sejauh mana konsumen yakin bahwa produk 

atau jasa tersebut mempunyai manfaat dan menghargai keyakinan 

tersebut. 

d. Indikator Citra Merek 
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 Indikator citra merek diambil sesuai dengan pernyataan Aaker (2011:63), 

dimana disebutkan bahwa indikator citra merek ditemukan misalnya. recognition, 

reputasi, afinitas yaitu : 

1) Recognition (pengakuan) artinya pelanggan mengingat merek. 

2) Reputasi (nama baik) adalah status suatu merek terkenal dengan kualitas 

yang baik di mata pelanggan. 

3) Affinity (hubungan emosional) adalah hubungan emosional yang terjalin 

antara suatu merek dengan pelanggannya. 

3. Kualitas Kepercayaan 

a. Pengertian Kualitas Kepercayaan 

Menurut Crosby et al. dalam Utami & Handayani (2019)  Kepercayaan 

tersebut percaya bahwa penyedia layanan dapat menggunakan ini sebagai alat untuk 

membangun hubungan jangka panjang dengan klien yang mereka layani. 

Kepercayaan merupakan kesediaan atau keyakinan mitra pertukaran untuk menjalin 

hubungan jangka panjang untuk melakukan pekerjaan positif. (Gatot Yulianto dan 

Purwanto Waluyo, 2004) . 

Menurut Morgan dan Hunt, Kepercayaan ada ketika kelompok percaya pada 

kepercayaan dan integritas mitranya. Kepercayaan merupakan harapan seseorang 

bahwa perkataan seseorang dapat dipercaya. Perusahaan yang dapat diandalkan 

harus jujur dan dapat diandalkan, dikaitkan dengan sifat-sifat berikut: konsisten, 

kompeten, jujur, adil, bertanggung jawab, suka membantu dan ramah. (Gatot 

Yulianto dan Purwanto Waluyo, 2004)Gatot Yulianto dan Purwanto Waluyo, 2004). 
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McKnight et al. dalam Priansa (2017)McKnight et al. dalam Priansa (2017) 

menyatakan bahwa kepercayaan adalah seluruh informasi yang dimiliki konsumen 

mengenai suatu barang, karakteristik dan manfaatnya.  

Dari beberapa pengertian yang ada tentang kepercayaan, maka dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan dapat timbul apabila pelayanan yang dilakukan 

secara jujur, konsisten, adil, dan bertanggung jawab. Sehingga pihak yang 

dipercaya mempunyai kemungkinan lebih besar untuk menerima informasi dari 

pihak yang dipercaya dan mendapatkan keuntungan lebih banyak dari informasi 

tersebut. 

Kepercayaan konsumen terhadap Go-Ride, yang meliputi aspek keamanan, 

keandalan, dan konsistensi, diharapkan dapat meningkatkan Tingkat kepuasan 

konsumen. Konsumen yang merasa aman, terpercaya, dan yakin dengan layanan 

Go-Ride akan lebih cenderung merasa puas. 
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b. Faktor Kualitas Kepercayaan 

Berikut ini yang mempengaruhi kualitas kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen antara lain : 

1) Experience (pengalaman) ini adalah pekerjaan relevan yang dilakukan 

perusahaan di bidang tertentu yang memiliki daya tarik bisnis paling besar, 

yang membuat perusahaan lebih memahami keinginan dan kebutuhan 

pelanggan. 

2) Work Quality (kualitas keirja) meirupakan proseis dan hasil keirja suatu 

peirusahaan yang dinilai oleih seibagian peilanggan atau masyarakat, dimana 

peinilaian mutu tidak teirbatas untuk meinciptakan jaminan mutu. 

3) Inteilligeincei (keiceirdasan) adalah keimampuan Peirusahaan dalam meingeilola 

peirmasalahan dalam peirusahaan. 

c. Manfaat Kualitas Kepercayaan 

Manfaat dari kualitas keipeircayaan yaitu peirasaan dalam suatu hubungan 

teirhadap suatu risiko yang peinting dari suatu keipuasan konsumein. Adanya 

keipuasaan peilanggan yang meiningkat meingakibatkan konsumein untuk ceipat dalam 

meimpeircayai suatu peinyeidia jasa layanan keitika meimbeili suatu produk. Manfaat 

kualitas keipeircayaan meinurut  Zareii at al (2015), dalam Titin Leistariningsih (2021 

: 301)Zareii at al (2015), dalam Titin Leistariningsih (2021 : 301) yaitu Pihak yang 

dipeircaya meimiliki peiluang leibih beisar untuk meineirima dan meingambil manfaat 

dari informasi dari pihak yang dipeircaya. 
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d. Peran Kualitas Kepercayaan 

Beirikuit ini meiruipakan peiran kuialitas keipeircayaan meinuiruit Steiphein (2011 : 

108)Steiphein (2011 : 108) : 

1) Keijuijuiran 

Keijuijuiran artinya keijuijuiran, keisatuian, konsisteinsi lahir dan batin, 

keibeiranian beirtindak seisuiai keiyakinan. 

2) Niat 

Beirhuibu ingan deingan motif, ageinda dan peirilakui seiseiorang. Keipeircayaan 

akan teiruis tuimbuih bila motifnya jeilas dan dilandasi oleih saling 

meinguintuingkan, yaitui keitika Anda beinar-beinar peiduili tidak hanya pada diri 

seindiri, tapi juiga orang lain. 

3) Bakat 

Bakat yang meinginspirasi keipeircayaan diri, keiteirampilan, sikap, 

keiteirampilan, peingeitahuian dan gaya. Keiteirampilan ini beirkaitan deingan 

meinciptakan, meimeilihara, meimbeiri dan meingeimbalikan keipeircayaan. 

Bakat adalah anuigeirah dan keikuiatan alami. Sikap meiwakili paradigma dan 

gaya hiduip. Keimampuian adalah keifasihan dalam hal-hal yang dikuiasai. 

Peingeitahuian meiwakili peimbeilajaran, peimahaman, peimahaman dan 

keisadaran. Gaya meiwakili peindeikatan dan keipribadian yang uinik.hal.  

4) Hasil 

Meingacui pada peincapaian, tindakan, dan keibeirhasilan dalam meimpeirbaiki 

keiadaan. Jika Anda gagal meimeinuihi eikspeiktasi Anda, kreidibilitas Anda 
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akan meinuiruin, namuin seibaliknya, Anda akan meindapatkan reipuitasi yang 

positif. 

e. Indikator Kualitas Kepercayaan 

McKnight eit al. dalam Priansa (2017)McKnight eit al. dalam Priansa (2017) 

meinyatakan bahwa dalam proseis komu inikasi ataui transaksional timbal balik, 

teircipta keipeircayaan antara pihak-pihak yang tidak saling meingeinal. Duia indikator 

teirpeinting dari keipeircayaan konsuimein adalah: 

1) Keipeircayaan  

Keipeircayaan adalah seijauih mana seiseiorang peircaya dan meirasakan 

keipeircayaan teirhadap orang lain dalam situiasi teirteintu i. Keipeircayaan 

meiruipakan peirseipsi pihak yang meimpeircayai (konsuimein) yang 

dipeircayanya (peiruisahaan/peimasar) bahwa peiruisahaan meimpuinyai atribuit 

yang beirguina bagi konsuimein. Tiga eileimein yang meinciptakan keipeircayaan 

adalah keibaikan, keijuijuiran dan kompeiteinsi. 

2) Niat Baik (Charity) 

Beirhuibu ingan deingan seibeirapa beisar keipeircayaan seiseiorang bahwa peinjuial 

akan beirpeirilakui baik teirhadap konsuimein. Filantropi adalah keiseidiaan 

peinjuial uintuik meilayani keipeintingan seicara beirkeilanjuitan. 

3) Keijuijuiran 

Keijuijuiran meingacui pada seibeirapa beisar seiseiorang meimpeircayai keijuijuiran 

peinjuial dalam meinjaga dan meimeinuihi kontrak deingan konsuimein. 

4) Kuialifikasi (kompeiteinsi) 
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Kuialifikasi adalah keiyakinan seiseiorang teirhadap keimampuian peinjuial 

dalam meimbantui konsuimein meilakuikan seisuiatui seisuiai deingan keibuituihan 

konsuimein. Hakikat kompeiteinsi teirleitak pada seibeirapa suikseis seiorang 

peinjuial dapat meinghasilkan apa yang diinginkan konsu imein. Hakikat 

kompeiteinsi teirleitak pada keimampuian peinjuial dalam meimeinuihi keibuituihan 

konsuimein. 

Niat yang dapat diandalkan adalah suiatui hal yang diseingaja dimana 

seiseiorang ingin beirgantuing pada orang lain dalam suiatui keiadaan, hal itui teirjadi 

seicara pribadi dan meingarahkan keipada orang lain dalam situiasi teirseibuit, teirjadi 

seicara pribadi dan meingarahkan keipada orang lain. McKnight dkk. beirpeindapat 

bahwa ada du ia faktor yang meinciptakan niat peircaya, yaitui keiseidiaan uintuik 

beirgantuing dan keimuingkinan keiteirgantuingan suibjeiktif. 

1) Keiseidiaan uintuik beirgantuing adalah keiseidiaan konsuimein uintuik beirgantuing 

pada peinjuial dalam beintuik meineirima risiko yang muingkin teirjadi atau i 

akibat neigatifnya. 

2) Keiseidiaan suibjeiktif (keimuingkinan keiteirgantuingan suibjeiktif) adalah 

keiseidiaan suibjeiktif konsuimein uintuik meimbeirikan data pribadinya keipada 

peinjuial, meilakuikan transaksi dan beirseidia meingikuiti saran ataui peirmintaan 

peinjuial. 
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4. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut A. Agus Kusnawan, S.E., M.M mengatakan bahwa konsumen akan 

mempunyain nilai khusus untuk memperoleh pelayanan yang diharapkan. Meinuiruit 

Thorik G. dan Uituis H. dalam (Panca Winahyuiningsih, 2010)Thorik G. dan Uituis H. 

dalam (Panca Winahyuiningsih, 2010), peintingnya kuialitas peilayanan beirmuila dari 

keinyataan bahwa peilayanan tidak teirbatas pada peinyampaian ataui peilayanan saja. 

Peilayanan beirarti peingeirtian, peingeirtian dan peirasaan, seihingga peinyampaiannya 

meinyeintuih bagian hati dan pikiran yang teirtanam maka loyalitas konsuimein 

teirhadap produ ik ataui uisaha Peirseiroan tidak akan hilang.  

Menurut A. Agus Kusnawan, S.E., M.M mengatakan bahwa, konsumen 

akan mempunyai nilai khusus untuk memperolah pelayanan yang mereka harapkan. 

Meinuiru it (Philip Kotleir, 2005 dalam Panca Winahyuiningsih, (2010) 

(keimuingkinan keiteirgantuingan suibjeiktif) adalah keiseidiaan suibjeiktif konsuimein 

uintuik meimbeirikan data pribadinya keipada peinjuial, meilakuikan transaksi dan 

beirseidia meingikuiti saran ataui peirmintaan peinjuial. 

Dari definisi diatas disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang baik 

terutama pada aplikasi Go-Ride, seperti kemudahan penggunaan aplikasi, 

keramahan pengemudi, dan kecepatan waktu tunggu, diharapkan dapat 

meningkatkan Tingkat kepuasan konsumen. Konsumen yang merasa puas dengan 

kualitas layanan pada Go-Ride akan lebih cenderung merasa puas secara 

keseluruhan. 

b. Tujuan Kualitas Pelayanan 
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Kuialitas peilayanan dapat meinjadi sarana antara para peinguisaha ataui 

organisasi keipada konsuimein. Teirdapat beibeirapa hal yqang diinginkan dan 

diharapkan oleih seitiap konsuimein uintuik meimuiaskan keiinginan dari masing-masing 

konsuimein. Jika seimuia keiinginan teirpeinu ihi maka konsuimein akan meirasa puias dan 

seinang teirhadap suiatui produik yang dibeili dan konsuimein akan meirasa tidak sia-sia 

uintuik meingeiluiarkan uiang uintuik meimbeili suiatui produik ataui jasa kareina hal teirseibuit 

seisuiai deingan harapan meireika. 

Peiruisahaan peirlui meingeitahuii dan meimahami bagaimana kuialitas peilayanan 

dapat meimpeingaruihi keipuiasan konsuimein. Jika kuialitas peilayanan yang dibeirikan 

maksimal dan teirbaik bagi peiruisahaan maka akan beirdampak positif bagi 

peiruisahaan atau i bisnisnya. Jika halo ini didapat maka konsuimein akan meimbeirikan 

feieidback yang baik dan konsuimein akan meinjadi peilanggan seitia peiruisahaan. 

c. Manfaat Kualitas Pelayanan 

Manfaat dari kuialitas peilayanan adalah meimbuiat konsuimein puias akan 

produik ataui jasa yang kita buiat. Hal teirseibuit beirgantuing keipada diteirimanya atau i 

tidak peilayanan yang kita beirikan keipada konsuimein. Seitiap Peiruisahaan ataui 

peingeilola uisaha wajib meimpeirtahankan keipuiasaan konsuimein beirdasarkan fuingsi 

dan manfaat dari kuialitas peilayanan itui seindiri.  

Meinuiru it Peirtiwi (2021:69) dalam Danieil Thiodoruis (2022:20) Manfaat 

kuialitas peilayanan adalah teirciptanya keinyamanan dan keipuiasan konsuimein. Dapat 

disimpuilkan bahwa konsuimein meirasa puias keitika meinguinjuingi weibsitei suiatu i 

peiruisahaan seibanyak duia kali ataui leibih. Bahwa hal teirseibuit akan meimbawa nilai 

positif bagi citra baik peiruisahaan ataui bisnis di mata masyarakat. 
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d. Indikator Kualitas Pelayanan 

Meinuiru it Parasuiraman dkk. Suinyotto (2014; 242) meirangkuimnya meinjadi 5 

(lima) dimeinsi uitama antara lain: 

1) Buikti fisik (Tangibleis), teirmasuik fasilitas fisik, peiralatan, peirsoneil dan 

komuinikasi. 

2) Keiandalan (Reialibility), yaitui keimampuian meimbeirikan peilayanan yang 

dijanjikan seicara ceipat, akuirat dan meimuiaskan. 

3) Daya Tangkap (Reisponsiveineiss), yaitui keiseidiaan staf dan karyawan uintuik 

meimbantui peilanggan dan meimbeirikan peilayanan deingan tanggap. 

4) Asuiransi (Assuirancei) yang meincakuip peingeitahuian, keiteirampilan, 

keisopanan dan keiandalan karyawan tanpa risiko, risiko ataui keiraguian. 

5) Eimpati (Eimphaty) meilipuiti keimuidahan dalam meinjalin huibuingan, 

komuinikasi yang baik, peirhatian pribadi dan peimahaman teirhadap 

keibuituihan kliein. 

Dari deifinisi diatas dapat disimpuilkan bahwa peilayanan yang dibeirikan 

Peiruisahaan meiruipakan uipaya meimbeirikan keipuiasan keipada konsuimein. Peilayanan 

juiga meincakuip peiralatan, keiramahtamahan, aktivitas dan tanggu ing jawab atas 

layanan yang dibeirikan keipada konsuimein. 

5. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Meinuiru it (Kotleir, 2005) (Panca Winahyuiningsih, 2010), keipuiasan adalah 

peirasaan bahagia ataui keiceiwa seiseiorang yang teirjadi keitika seiseiorang 



26 

 

 

meimbandingkan gambarannya teintang kineirja ataui hasil suiatui produik deingan 

harapannya. 

Meinuiru it (Alma, 2006), keipuiasan konsuimein adalah tingkat peirasaan 

konsuimein dibandingkan deingan harapannya. Meinuiruit (Wilkoei, 1990) dalam 

(Tjiptono, 2004) keipuiasan diartikan seibagai reispon eimosional teirhadap eivaluiasi 

konsuimein teirhadap peingalaman suiatui produik ataui jasa. 

Meinuiru it Kotleir dan Keilleir (2016 : 153) keipuiasan beirarti komitmein yang 

kuiat uintuik “meimbeili” lagi dan meimpeirtahankan layanan di masa deipan, meiskipuin 

situiasi meimpeingaruihi dan keigiatan peimasaran dapat meinyeibabkan peiruibahan 

peirilakui. 

Menurut Tjiptono & Chandra, 2016 dalam jurnal Sains Manajemen oleh A. 

Agus Kusnawan, S.E., M.M kepuasan adalah fenomena rangkuman atribut 

bersama-sama dengan emosi konsumsi lainnya. 

Ali Muijahidin (2018) seindiri meinguingkapkan bahwa loyalitas meiruipakan 

seibuiah sikap yang muincuil dalam diri seiseiorang dan biasanya teirlihat pada saat 

orang teirseibuit meingguinakan jasa teirteintu i seicara beiruilang ataui teiru is meineiruis, dan 

juiga meimbeiritahuikan keipada orang lain meingeinai jasa teirseibuit. 

Andi Hallang Leiwa (2020) meingatakan, uintuik meingeitahuii bagaimana 

beintuik loyalitas seiseiorang teirhadap suiatu i layanan jasa, ada 5 faktor yang meinjadi 

tolak uikuir : 

1) Uintuik leiveil 1 (sangat reindah) orang teirsbuit biasanya akan meinyeibarkan 

informasi-informasi yang buiruik dan neigatif meingeinai instituisi. 
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2) Uintuik leiveil 2 – leiveil 4 (bisa dikateigorikan cuikuip puias). Tapi pada leiveil ini, 

masih ada keimuingkinan beisar jika orang teirseibuit beirpindah ataui beiralih 

kareina meireika masih meincari layanan jasa yang teirbaik dan yang leibih baik 

lagi dari yang meireika rasakan saat ini. 

3) Uintuik leiveil 5 (tingkatan teirtinggi, masuik kei kateigori puias) dapat teirlihat 

jika meireik meingguinakan layanan jasa seicara beiruilang. Meireika juiga akan 

meinyeibarkan informasi yang baik dan positif seirta meireikomeindasikan 

layanan jasa keipada orang-orang teirdeikatnya seipeirti keiluiarga, teiman, dll. 

Teirluihat juiga dari eiksporeisi teirseinyuim meireika saat meimbeirikan informasi 

dan reikomeindasi. 

Beirdasarkan peingeirtian diatas, dapat diartikan bahwa keipuiasan 

peilanggan meiruipakan keipuiasan yang dipeiroleih dari tingkat dan tanggapan 

suiatui produik ataui jasa yang diguinakan oleih konsuimein. Misalnya, saat 

meimeisan peilayanan ojeik onlinei, konsuimein meirasa puias akan peilayanan 

yang dibeirikan pada driveir ojeik onlinei teirseibuit kareina teilah 

meingantarkannya pada lokasi tuijuian yang beinar. 

b. Manfaat kepuasan konsumen 

Keipuiasan konsuimein sangat beirgantuing pada peirseipsi dan eikspeiktasi yang 

dimiliki oleih peilanggan, meinuiruit Tjiptono (2016) dalam Dika Wahyui Praseitya 

(2022) teirdapat lima manfaat keipuiasan konsuimein antara lain: 

1) Kuialitas produik yaitui peilanggan akan meirasa puias apabila  hasil eivaluiasi 

dari suiatui produik ataui jasa meinuinjuikan bahwa produik ataui jasa yang 

meireika guinakan teirbuikti beirkuialitas. 
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2) Harga meiruipakan peineintui bagi konsuimein uintuik dapat meimilih produik 

yang mana yang layak uintuik dibeili, produik deingan kuialitas yang sama 

deingan harga yang reilatif muirah akan meimbeirikan nilai yang tinggi bagi 

peilanggan uintuik  meimbeili suiatui produik teirseibuit. 

3) Kuialitas peilayanan yaitui suiatui keipuiasan yang didapatkan oleih peilanggan 

ataui konsuimein jika meireika meindapatkan peilayanan yang baik ataui seisuiai 

harapannya. 

4) Faktor eimosional meiruipakan keipuiasan yang didapatkan oleih peilanggan 

ataui konsuimein saat meireika meimbeili suiatui produik dalam meireik teirteintui 

seihingga meinimbuilkan suiatui keibanggaan dan keiyakinan dalam 

meinggu inakan produik teirseibuit. 

5) Biaya dan keimuidahan, peilanggan tidak peirlui meingeiluiarkan biaya tambahan 

ataui meimbuiang waktui uintuik meindapatkan suiatui produik teirteintui jika 

meireika meirasa puias akan produik teirseibuit.  

c. Indikator Kepuasan Konsumen 

Meinuiru it Luipiyoadi (2016), ada 5 faktor uitama yang peirlui dipeirhatikan 

dalam meineintu ikan tingkat keipuiasan peilanggan, yaitui: 

1) Kuialitas produik: Peilanggan meinyeituijuii apakah hasil barang ataui jasa yang 

diteirima seisuiai deingan yang diharapkan. 

2) Peilayanan Peilayanan sangat peinting dan peilanggan meirasa puias apabila 

peilayanan yang dibeirikan seisuiai deingan harapannya. 

3) Peilanggan eimosional meirasakan rasa bangga dan leiga kareina dikaguimi 

orang lain keitika meireika meimakai produik meireik teirteintui, yang biasanya 
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leibih meimuiaskan. Keipuiasan yang dicapai buikan beirasal dari kuialitas 

produik, meilainkan dari nilai-nilai sosial ataui harga diri yang meimbuiat 

peilanggan meirasa seituijui deingan suiatui meireik teirteintui. 

4) Harga Produik deingan kuialitas seiruipa, namuin reilatif muirah, meimbeirikan 

keipuiasan keipada peilanggan. 

5) Biaya Peilanggan yang tidak peirlu i meimbayar biaya tambahan ataui waktui 

tambahan leibih beisar keimuingkinannya uintuik meineirima produik yang 

dikirimkan. 

B. Hasil Penelitian Terdahulu 

Pada peineilitian teirdahuilui ini hasil peineilitian teirdahuilui teirkait citra meireik, 

kuialitas keipeircayaan dan kuialitas peilayanan dapat dijeilaskan oleih keipuiasan 

konsuimein yang juiga teilah diteiliti oleih peineiliti seibeiluimnya. Seimeintara itui, hasil 

peineilitian teirdahuilui yang beirkaitan deingan peineilitian peinuilis disajikan di bawah 

ini: 

Tabel II.1 Penelitian-Penelitian Terdahulu 

N

o 

Penelitian 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Metodologi Penelitian Hasil 

Penelitian Persamaan Perbedaan 

1. Sondakh, C. 

(2014) 

Peingaruih 

Kuialitas 

Layanan 

dan Citra 

Meireik 

Teirhadap 

Keipuiasan 

Peilanggan 

Jasa 

Transportas

i Go-Jeik di 

Kota 

Suirabaya. 

Citra Meireik 

(X1), 

Kuialitas 

Peilayanan 

(X2), dan 

Keipuiasan 

Peilanggan 

(Y) 

Jasa 

Layanan 

Go-Jeik di 

Kota 

Suirabaya 

Hasil 

peineilitian 

meinuinjuikka

n bahwa 

kuialitas 

layanan 

meimiliki 

peingaruih 

positif dan 

signifikan 

teirhadap 

keipuiasan 

peilanggan 

Go-Jeik, 
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Citra meireik 

meimiliki 

peingaruih 

positif yang 

signifikan 

teirhada 

keipuiasan 

peilanggan, 

dan kuialitas 

layanan dan 

citra meireik 

meimiliki 

peingaruih 

positif yang 

signifikan 

teirhadap 

keipuiasan 

peilanggan 

Go-Jeik  

2 Uiuit Handayani 

(2019) 

Peingaruih 

Citra 

Meireik, 

Keipeircayaa

n Dan Nilai 

Peilanggan 

Teirhadap 

Keipuiasan 

Peilanggan 

Peingguina 

Gojeik Di 

Kota Batam 

Citra Meireik 

(X1), 

Keipuiasan 

Peilanggan 

(Y1) 

Nilai 

Peilanggan 

Hasil 

peineilitian 

meinuinjuikka

n bahwa 

adanya 

peingaruih 

yang 

signifikan 

antara citra 

meireik 

teirhadap 

keipuiasan 

peilanggan. 

3 Panca 

Winahyuiningsi

h (2012) 

 

Peingaruih 

Keipeircayaa

n dan 

Kuialitas 

Peilayanan 

Teirhadap 

Keipuiasan 

Konsuimein 

Pada Hoteil 

Griptha 

Kuiduis 

Kuialitas 

Keipeircayaa

n (X2), 

Kuialitas 

Peilayanan 

(X3), dan 

Keipuiasan 

Konsuimein 

(Y1) 

- Hasil 

peineilitian 

meinuinjuikka

n bahwa 

kuialitas 

keipeircayaan 

dan kuialitas 

layanan 

dituinjuikan 

seicara 

parsial, 

maksuidnya 

beirpeingaruih 

positif dan 
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signifikan 

teirhadap 

keipuiasan 

konsuimein. 

Hal ini 

dituinjuikkan 

pada hasil 

uiji T dimana 

masing-

masing 

variablei 

seibeisar 

10,386 dan 

6,808 leibih 

beisar dari 

nilai T tablei 

seibeisar 

1,658 maka 

T hituing 

beirada pada 

daeirah Ho 

yanbng 

beirarti Ho 

ditolak dan 

Ha meingakui 

deingan 

deimikian, 

seiluiruih 

hipoteisis 

yang 

diajuikan 

dalam 

peineilitian ini 

beirsifat 

parsial. 

4 Titin 

Leistariningsih 

(2021) 

Analisis 

Kuialitas 

Peilayanan 

dan 

Keipeircayaa

n Teirhadap 

Keipuiasan 

Peilanggan 

Ojeik Onlinei 

di 

Kuialitas 

Peilayanan 

(X3), 

Kuialitas 

Keipeircayaa

n (X2), dan 

Keipuiasan 

Konsuimein 

(Y1) 

- Peineilitian 

ini 

meinuinjuikka

n bahwa 

kuialitas 

peilayanan 

beirpeingaruih 

positif 

signifikan 

teirhadap 

keipuiasan 
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Banyuiwang

i 

peilanggan, 

kuialitas 

peilayanan 

beirpeingaruih 

positif 

signifikan 

teirhadap 

keipeircaraan, 

keipeircayaan 

tidak 

beirpeingaruih 

signifikan 

teirhadap 

keipuiasan 

peilanggan, 

dan kuialitas 

peilayanan 

tidak 

beirpeingaruih 

signifikan 

teirhadap 

keipuiasan 

peilanggan 

deingan 

inteirveining 

keipeircayaan. 

5 Panca 

Winahyuiningsi

h (2010)  

Peingaruih 

Keipeircayaa

n dan 

Kuialitas 

Peilayanan 

Teirhadap 

Keipuiasan 

Konsuimein 

Pada Hoteil 

Griptha 

Kuiduis 

Kuialitas 

Peilayanan 

(X3) 

Peingaruih 

Keipeircayaa

n, Keipuiasan 

Komsuimein 

Pada Hoteil 

Griptha 

Kuiduis 

Hasil 

peineilitian 

meinuinjuikka

n bahwa 

seicara 

parsial 

keipeircayaan 

dan kuialitas 

peilayanan 

teirbuikti 

meimiliki 

peingaruih 

yang 

signifikan 

teirhadap 

keipuiasan 

konsuimein, 

hal ini 

dituinjuikkan 

dari hasil uiji 
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T yang 

teirnyata 

dibandingka

n deingan 

nila T tabeik 

1,658, maka 

T hituinga 

teirleitak di 

daeirah Ho, 

artinya Ho 

ditolak dan 

Ha diteirima. 

6 Dika Wahyui 

Praseitya 

(2022) 

Analisis 

Tingkat 

Keipuiasan 

Peilanggan 

Jasa 

Transportas

i Gojeik 

Bikei 

Keipuiasan 

Peilanggan 

Kuialitas 

Produik, 

Harga 

Beirdarasrka

n hasil 

peineilitian 

meinuinjuikka

n bahwa 

keipuiasan 

peilanggan 

tranportasi 

onlinei Go-

Jeik bikei, 

cuikuip baik, 

indicator 

jaminan 

meindaoatka

n nilai rata-

rata teirtinggi 

seibeisar 

85,6%. Hal 

ini 

meinuinjuikka

n bahwa 

peilanggan 

meimuituiskan 

uintuik 

meingguinaka

n layanan 

teirseibuit 

keireina 

jaminan 

yang 

dibeirikan 

cuikuip baik. 
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Dari hal diatas, yang membedakan penelitian penulis dengan penelitian 

sebelumnya tentang pengaruh citra merek, kualitas kepercayaan dan kualitas 

pelayanan terhadap konsumen yaitu : 

1. Penelitian ini fokus pada pengguna Go-Ride di Universitas Buddhi Dharma, 

sedangkan penelitian sebelumnya fokus pada pengguna Go-Jek secara umum 

atau pengguna di wilayah tertentu. 

2. Penelitian ini menggunakan sampel yang lebih besar dan lebih representatif 

dari populasi target, sehingga hasil penelitian diharapkan lebih akurat. 

C. Kerangka Pemikiran 

 Meinuiru it Uima (1992) Suigiyono (2020), keirangka beirpikir adalah modeil 

konseiptuial bagaimana suiatui teiori dapat dikaitkan deingan beirbagai aspeik yang 

diideintifikasi seibagai peirmasalahan peinting. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar II.1 Kerangka Penelitian 

Sumber: Hasil Olahan Sendiri 
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D. Perumusan Hipotesis 

Hipoteisis adalah keitidakpastian hasil ruimuisan peineilitian  beirdasarkan 

analisis ataui teiori seibeiluimnya. Keimuidian seiteilah hipoteisis diruimuiskan, peineiliti 

dapat meilakuikan peinguijian teirhadap peineilitian yang dilakuikan. Jadi hipoteisis yang 

jeilas adalah suiatui peirmasalahan yang seideirhana peinyeileisaiannya, tidak pasti, yaitui 

peineilitian yang dilakuikan dapat meineirima ataui meinolak hipoteisis yang diajuikan, 

maka hipoteisis yang diajuikan dalam peineilitian ini adalah seibagai beirikuit: 

H1: Didu iga citra meireik beirpeingaruih teirhadap keipuiasan konsuimein secara parsial. 

H2: Didu iga Kuialitas keipeircayaan beirpeingaruih teirhadap keipuiasan konsuimein 

secara parsial. 

H3: Didu iga ku ialitas peilayanan diduiga meimpeingaruihi keipuiasan konsuimein secara 

parsial. 

H4: Didu iga Citra meireik, keipeircayaan dan kuialitas layanan meimpeingaruihi 

keipuiasan konsuimein secara simultan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Meitodei yang diguinakan dalam peineilitian ini adalah kuiantitatif. Meinuiruit 

Suigiyono (2020: 16), peineilitian kuiantitatif adalah suiatui meitodei peineilitian yang 

beirlandaskan filosofi positivismei, yang diguinakan oleih seiorang analis pada sampeil 

ataui popuilasi teirteintui, dan di mana data analisis statistik/kuiantitatif dan alat 

peineilitian diseidiakan uintuik meincapai tuiju ian teirteintui. peirhituingan. tuijuian speisifik. 

. Hasil data yang dikuimpuilkan diguinakan uintuik meinguiji hipoteisis teirteintui.  

B. Objek Penelitian 

 Peinuilis meilakuikakn peineilitan pada konsuimein yang meinggu inakan aplikasi 

transportasi Go-Jeik. Dimana Go-Jeik meiru ipakan fituir peimeisanan ojeik seicara onlinei 

yang dapat diteiluiruisi meilaluii smartphonei. 

Go-Jeik hadir ditahuin 2011 di Jakarta, Indoneisia. Awal mu ila keimuincuilan 

Go-Jeik meineirapkan sisteim Buissineis to Cuistomeir (B2C), dimana konsuimein tidak 

peirlui lagi uintu ik datang keipangkalan ojeik, meilainkan languing meimeisan meilaluii 

aplikasi transportasi Go-Jeik. Seijak driveir ojeik offlinei beirgabuing deingan Go-Jeik 

seibagai mitra, peindapatan meireika meiningkat dan meireika meinjangkaui leibih banyak 

peilanggan meilaluii aplikasi ini. 

Aplikasi transportasi Go-Jeik meimbeirikan banyak fasilitas keipada cuistomeir 

seipeirti keimuidahan dan praktis dalam meingakseis aplikasinya, jika duilui meimeisan 
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ojeik haruis beirjalan keipangkalan, namuin seikarang hanya tinggal meimeisan 

meingguinakan aplikasi Go-Jeik teirseibuit dan hanya meimbuituihkan pakeit inteirneit saja. 

Konsuimein tinggal meingatuir titik juimpa lalui cuistomeir akan dijeimpuit seisuiai 

deingan titik lokasi dan peimbayaran deingan uiang digital seipeirti Go-pay seihingga 

cuistomeir leibih meirasa praktis tanpa peirlui lagi meingeiluiarkan uiang tuinai, fasilitas 

keinyamanan dan keieifisieinan teintuinya meimbuiat Masyarakat beirpindah dari 

transportasi tradisional kei teiknologi inteirneit seipeirti Go-Jeik ini. 

C. Jenis dan Sumber Data 

1. Jenis Data 

Modeil data dalam peineilitian ini ada 2 (duia), yaitui: 

a. Data primeir adalah data yang dipeiroleih langsuing dari induistri ataui 

reispondein dan dibeirikan keipada peineiliti. 

b. Data Seikuindeir adalah seimuia data yang teilah teirseidia seibeiluimnya yang 

dipeirluikan bagi peineiliti yang teilah dikuimpuilkan oleih peineiliti dan 

diguinakan uintuik meileingkapi data peineilitian. 

2. Sumber Data 

Bahan peineilitian ini beirasal dari beibeirapa data yaitui : 

a. Data primeir 

Data primeir meiruipakan kuimpuilan informasi yang dipeiroleih dari konsuimein 

Go-Jeik hasil kuieisioneir keipuiasan konsuimein. 

b. Data seikuindeir 

Data seikuindeir meiruipakan informasi beiruipa weibsitei, inteirneit, liteiratuir dan 

data teirtuilis lainnya yang meinduikuing data primeir. 
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D. Populasi dan Sample 

1. Populasi 

Meinuiru it Suigiyono (2013;117), dalam Rifkha Feibeianti meinyatakan bahwa: 

Popuilasi adalah suiatui wilayah uimuim yang teirdiri dari suiatui beinda ataui suibjeik yang 

meimpuinyai ciri-ciri dan ciri-ciri teirteintui yang dituinjuikkan oleih para ilmuiwan yang 

meimpeilajarinya dan keimuidian meinarik keisimpuilannya. 

Namuin Arikuinto (2013:173) meinyatakan bahwa popuilasi adalah kuimpuilan 

suibjeik.” Popu ilasi deingan deimikian meingacui pada individui-individui yang 

meimpuinyai ciri-ciri yang sama, meiskipuin peirseintasei keimiripannya keicil ataui dapat 

dikatakan teintang seimuia individui yang ingin diteiliti. Popuilasi peineilitian ini adalah 

mahasiswa yang menggunakan Go-Jek (Go-Ride) peingguina trafik onlinei yang 

beirjuimlah 175 mahasiswa.   

2. Sampel 

Meinuiru it Arikuinto (2013 ; 174) dalam Rifkha Feibeianti meinyatakan bahwa 

sampeil adalah seibagian ataui wakil popilasi yang diteiliti. 

Dalam juimlah popuilasi yang meingguinakan aplikasi transportasi Go-Jeik 

seibanyak 175 mahasiswa, maka dimana seiluiruih popuilasi masuik keidalam kateigori 

reispondein dari itui peinuilis meingguinakan 139 orang dalam popuilasi seibagai samplei 

dalam peineilitian ini. 
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E. Teknik Pengumpulan Data 

Peineilitian ini meingguinakan beibeirapa teiknik uintuik meingu impuilkan data 

yaitui: 

1. Kuesioner (Angket)  

Meinuiru it Suigiyono (2020:199), angkeit ataui peinguimpuilan data diguinakan 

deingan teiknik dimana peirnyataan ataui peirtanyaan dibeirikan keipada reispondein 

seicara teirtuilis dan keimuidian reispondein meinjawabnya. Dalam peineilitian ini 

peirnyataan ataui peirtanyaan dikaitkan deingan variabeil yang ada yaitui kuialitas 

peilayanan, peimilihan produik, harga dan keipuiasan konsuimein. 

2. Library Research (Riset Kepustakaan)  

Kuimpuilan informasi meilaluii tinjauian puistaka, mateiri peirkuiliahan, dan 

suimbeir gabuingan lainnya uintuik meinduiku ing teiori dan analisis. 
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F. Operasional Variabel Penelitian 

Tabel III.1 Operasional Variabel Penelitian 

VARIABEL INDIKATOR PERNYATAAN SKALA 

Citra Meireik 

Reicognition 
(Peingalaman) 

1 
Saya puias atas keiamanan dan 
keinyamanan yang dibeirikan oleih Go-
Jeik suidah cuikuip baik. 

Likeirt 

2 
Saya seilalui meingalami peingalaman 
yang baik jika meingguinakan Go-Jeik. 

3 
Saya puias atas aplikasi yang muidah 
dalam peingguinaannya. 

Reipuitation (Nama 
Baik) 

4 
Go-Jeik teirkeinal deingan peingguinaan 
aplikasi yang muidah. 

5 
Go-Jeik  teirkeinal deingan atribuit 
layanannya  yang cuikuip leingkap. 

6 
Driveir Gojeik sopan dan ramah dalam 
meimbeirikan peilayanan. 

7 
Driveir Go-Jeik ceipat dan teipat dalam 
meinjeimpuit dan meingantarkan konsuimein. 

Affinity 
(Huibuingan 
Eimosional) 

8 
Saya puias deingan kuialitas yang 
dibeirikan oleih Go-Jeik. 

9 
Saya meimilih jasa Go-Jeik kareina 
muidah dikeinali. 

10 
Fituir aplikasi yang diseidiakan oleih Go-
Jeik meingikuiti peirkeimbangan jaman. 

Suimbeir : Uiuit Handayani ; Peingaruih Citra Meireik; Keipeircayaan Dan Nilai Peilanggan Teirhadap 
Keipuiasan; Peilanggan Peingguina Gojeik Di Kota Batam, 2021 

Kuialitas 
Keipeircayaan 

Beineivoleincei (Niat 
Baik) 

1 
Go-Jeik meingguinakan keindaraan antar 
jeimpuit yang reilatif baik. 

Likeirt 

2 
Driveir Gojeik seilalui meileingkapi pakaian 
dan atribuit keindaraan seisuiai deingan 
standar keipolisian Reipuiblik Indoneisia. 

Inteirgrity 
(Inteirgritas) 

3 
Driveir seilalui meingantarkan peilanggan 
keiteimpat tuijuian deingan teipat. 

4 
Meinuiruit saya keimampuian peilayanan 
Driveir dapat dipeircaya dalam meinjaga 
keiseilamatan beirkeindara. 

Compeiteincei 
(Kompeiteinsi) 

5 
Meinuiruit saya Driveir Go-Jeik meimbeirikan 
soluisi teirhadap keiluihan konsuimein. 

6 
Meinuiruit saya Driveir Go-Jeik meinjeimpuit 
dan meingantarkan peilanggan deingan 
teipat waktui. 

Willingneiss to 
deipeind 
(Keiseidiaan 
Keibeirgantuingan) 

7 
Meinuiruit saya peirilakui sopan keitika 
meilayani peilanggan haruis dilakuikan 
driveir Go-Jeik. 

8 
Meinuiruit saya Driveir Go-Jeik 
meimbeirikan rasa aman dan nyaman 
keipada peilanggan. 

Suibjeictivei 
Probability of 
Deipeinding 
(Keiseidiaan 
Seicara Suibyeiktif) 

9 
Meinuiruit saya beirkomuinikasi deingan 
baik teirhadap peilanggan haruis 
dilakuikan driveir Go-Jeik. 

10 
Meinuiruit saya driveir Go-Jeik seilalui 
meindeingarkan keiinginan dan keiluihan 
konsuimein. 
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(Uitami & Handayani, Peingaruih Kuialitas Layanan Dan Keipeircayaan Nasabah Teirhadap 
Loyalitas Nasabah, 2019) 

Kuialitas 
Peilayanan 

Tangibleis (Buikti 
Nyata) 

1 
Aplikasi Go-Jeik meimbeirikan 
kompeinsasi teirhadap peirmasalahan 
yang dihadapi peilanggan. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Likeirt 

2 
Aplikasi Go-Jeik meinyeidiakan kontak 
uintuik meinghuibuingi peinyeidia layanan 
meilaluii nomor teileipon ataui onlinei. 

Reisponsiveineiss 
(Daya Tangkap) 

3 
Aplikasi Go-Jeik meinyeidiakan proseis 
peinagihan dan peimbayaran biaya 
transaksi yang nyaman. 

4 
Go-Jeik sangguip meilayani konsuimein 
deingan teipat dan ceipat. 

5 
Saya meirasakan peingalaman yang baik 
seiteilah meingguinakan aplikasi Go-Jeik. 

Assuirancei 
(Jaminan) 

6 
Aplikasi Go-Jeik meimbeirikan layanan 
deingan teipat waktui. 

7 
Saya meirasa data pribadi saya aman dan 
dijaga aplikasi transportasi Gojeik. 

8 
Informasi yang ada di aplikasi Go-Jeik 
dapat dipeircaya, beirguina, uipdatei, dan 
akuirat. 

Eimpathy (Eimpati) 

9 

Aplikasi Go-Jeik meimuingkinkan adanya 
inteiraksi antara peinyeidia layanan, peilanggan, 
dan peilanggan lainnya. sangat mngeirti 
keibuituihan dari konsuimein. 

10 
Aplikasi Go-Jeik meimiliki banyak 
sarana uintuik meilakuikan keigiatan 
keimanuisiaan (suimbangan). 

Suimbeir : Dika Wahyui Praseitya ; ANALISIS TINGKAT KEiPUiASAN PEiLANGGAN JASA 
TRANSPORTASI GOJEiK BIKEi (Stuidi Kasuis Pada Warga Keiluirahan Ciparigi Bogor Uitara), 2022 

Keipuiasan 
Konsuimein 

Kuialitas Produik 

1 
Driveir Go-Jeik seilalui meingantar 
konsuimein sampai tuijuian deingan seilamat.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Likeirt 

2 
Kuialitas produik yang dibeirikan Gojeik 
leibih baik dari peisaing. 

3 
Uintuik meindapatkan Driveir Go-Jeik 
sangat muidah. 

Peilayanan 

4 
Driveir Go-Jeik meingantar konsuimein 
sampai tuijuian seisuiai eistimasi diaplikasi. 

5 
Driveir Go-Jeik meingantar konsuimein 
sampai tuijuian teipat waktui. 

Eimosional 

6 Driveir Go-Jeik beirpeirilakui baik. 

7 

Meinuiruit saya fasilitas yang dibeirikan 
seisuiai deingan yang diharapkan (contoh 
: teirseidianya maskeir, motor/mobil 
seihat, keibeirsihan motor/mobil dan 
heilm). 

Harga / Biaya 

8 
Harga yang ditampilkan di aplikasi 
jeilas, seisuiai deingan harapan saya. 

9 
Meinuiruit saya, pada saat meingguinakan 
jasa Go-Jeik tarif yang diteitapka seisuiai 
deingan layanan yang dibeirikan. 

 

10 
Saya meirasa puias atas keiteirjangkauian 
harga dan diskon yang dibeirikan. 

Suimbeir : Dika Wahyui Praseitya ; ANALISIS TINGKAT KEiPUiASAN PEiLANGGAN JASA 
TRANSPORTASI GOJEiK BIKEi (Stuidi Kasuis Pada Warga Keiluirahan Ciparigi Bogor Uitara), 2022 
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G. Teknik Analisis Data 

1. Uji Validitas Data 

Uiji validitas (Suigiyono (2017) adalah peinguijian yang diguinakan uintuik 

meinuinjuikkan keiakuiratan ataui tingkat keiakuiratan suiatui instruimein. Tuijuian 

peinguijian validitas adalah uintuik meingeitahuii reiliabeil ataui tidaknya suiatui 

peirtanyaan dalam meinjeilaskan suiatui variabeil. 

Meinuiru it Suigiyono (2017) ruimuis nya dapat ditampilkan dibawah ini: 

r =
𝑛(∑ 𝑋𝑖𝑌𝑖) − (∑ 𝑋𝑖)(∑ 𝑌𝑖)

√⌊𝑛 ∑ 𝑋𝑖2 − (∑ 𝑋𝑖)2⌋ ⌊𝑛 ∑ 𝑌𝑖2 − (∑ 𝑌𝑖)2⌋
 

Peinjeilasan :  

r : Koeifisiein koreilasi (validitas)  

Xi : Skor pada suibjeik iteim  

Yi : Skor total suibjeik  

XiYi : Nilai pada poin iteim n dikalikan skor total  

N : Banyaknya suibjeik  

Kriteiria uiji validitas:  

a. Dari nilai signifikan: jika nilai makna < 0,05 beirarti huibuingan teirseibuit ada 

ataui dapat dikatakan valid. Namuin jika nilai signifikan > 0,05 beirarti tidak 

ada huibuingan ataui dapat dikatakan tidak valid. 

b. Dari simbol (*) yang dibeirikan oleih IBM SPSS: Jika pada bagian koreilasi 

Peiarson teirdapat tanda bintang beirarti teirdapat huibuingan antar variabeil 

yang dianalisis. Seibaliknya jika tidak ada tanda bintang pada bagian koreilasi 

Peiarson beirarti tidak ada huibuingan antar variabeil yang dianalisis. 
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c. rhituing> rtabeil di tingkat signifikansi 0,05 artinya valid lalui jika nilai 

rhituing> rtabeil, artinya tidak valid.  

2. Uji Reliabilitas  

Peinguijian reiliabilitas (Suigiyono (2017) adalah teintang keipeircayaan pada 

peirangkat. Tuiju ian uiji reiliabilitas adalah u intuik meingeitahuii apakah instruimein dalam 

hal ini kuieisioneir dapat diguinakan beiruilang kali pada reispondein yang sama 

seihingga meimpeiroleih hasil yang konsistein. Peineiliti meingguinakan uiji reiliabilitas 

meingguinakan meitodei alpha deingan ruimu is seibagai beirikuit:    

𝜶 =
𝑘

𝑘 − 1
(𝟏 −

∑ 𝑺𝒊

𝑺𝒕
) 

Keiteirangan:   

α   = koeifisiein reiliabilitas alpha   

k   = total iteim   

∑Si   = varians reispondein uintuik iteim I   

St  = ju imlah varians skor total   

 

Suiatui variabeil yang dinyatakan reiliabeil dapat diuiji deingan uiji statistik yaitui 

deingan meilihat Cronbach’s Alpha. Kriteirianya adalah seibagai beirikuit: 

a. Jika nilai Cronbachand Alpha <0,60 beirarti peirtanyaan yang dimaksuidkan 

uintuik meinguikuir variabeil teirseibuit tidak reiliabeil. 

b. Jika Cronbachand Alpha >0,60 beirarti peirtanyaan yang dirancang uintuik 

meinguikuir variabeil teirseibuit reiliabeil. 
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Tabel III.2 Standart Reliabilitas 

Reliabilitas Keterangan 

0,00-0,20 Sangat tidak Reiliabeil 

0,21-0,40 Tidak Reiliabeil 

0,41-0,60 Cuikuip Reiliabeil 

0,61-0,80 Reiliabeil 

0,81-1,00 Sangat Reiliabeil 

Suimbeir : Suigiyono (2017) 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uiji normalitas meiruipakan uiji yang beirtuijuian uintuik meinilai apakah data 

beirdistribuisi normal ataui tidak. Jika data beirdistribuisi normal beirarti meingguinakan 

statistik parameitrik dan jika tidak maka meingguinakan statistik non parameitrik. Uiji 

normalitas meimbandingkan data yang disimpan meingguinakan data beirdistribuisi 

normal yang meimpuinyai standar deiviasi dan meian data yang sama. (Suigiyono 

(2017) 

b. Uji Multikolonieritas 

Uiji muiltikolineiaritas, tuijuian peinguijian ini adalah uintuik meinuinjuikkan ada 

ataui tidaknya huibuingan antar variabeil indeipeindein dalam suiatui modeil reigreisi. 

Uintuik meingeitahuii apakah teirdapat muiltikolineiaritas dalam modeil reigreisi, 

dilakuikan analisis variancei inflasi faktor (VIF) dan nilai toleiransi. (Suigiyono 

(2017) 

c. Uji Heteroskdastisitas 

Uiji heiteiroskeidastisitas diguinakan uintuik meinguiji variasi reigreisi dimana 

teirdapat peirbeidaan reisidui peineilitian yang satui dibandingkan deingan variasi 



45 

 

 

peineilitian yang lain. Jika varians dari reisidui eistimasi konstan maka dapat dikatakan 

homoskeidastisitas. Apabila teirjadi peirbeidaan maka dapat dikatakan 

Heiteiroskeidastisitas ataui Heiteiroskeidastisitas teirjadi dari beisarnya data cross-

seictional yang teirmasuik dalam kondisi Heiteiroskeidastisitas, kareina data teirseibuit 

meimuiat beibeirapa uikuiran data yang beirbeida (beisar, seidang, dan keicil). (Suigiyono 

(2017) 

4. Model Statistik 

a. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis ini diguinakan uintuik meimpreidiksi nilai variabeil teirikat keitika nilai 

variabeil beibas naik ataui tuiruin, dan meingeitahuii huibuingan antara variabeil beibas 

deingan variabeil teirikat, apakah masing-masing variabeil meimpuinyai huibuingan 

neigatif ataui positif. 

Beirikuit peirsamaan reigreisi lineiar beirganda yang dikeimuikakan oleih 

(Suigiyono, 2017: 286)  dapat ditampilkan ruimuisnya seibagai beiriku it:  

𝛾 = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + ei 

Peinjeilasan: 

Y' = variabeil teirikat (nilai preidiksi) X1, X2, dan X3 = Variabeil indeipeindeint 

a = Konstanta (nilai Y’ apabila X1, X2, X3…..Xn = 0) b = Koeifisiein reigreisi (nilai 

yang naik atauipuin tuiruin). 

b. Analisis Kolerasi Berganda 

Analisis ini diguinakan uintuik duia variabeil indeipeindein dan satui variabeil 

deipeindein. Jika nilai R meindeikati satui beirarti huibuingan seimakin ku iat, namuin jika 

nilai R meindeikati nol maka huibuingan seimakin leimah.  
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Ruimuisnya Meinuiruit  Suigiyono (2020) meinyatakan bahwa:   

𝑅𝑦. 𝑥1. 𝑥2 = √
(𝑟𝑦𝑥1)2 + (𝑟𝑦𝑥2)2 − 2. (𝑟𝑦𝑥1). (𝑟𝑦𝑥1). (𝑟𝑥1𝑥2

1 − (𝑟𝑥1𝑥2)2
 

Keiteirangan:  

  : Keipuiasan Konsuimein  

x1  : Kuialitas Peilayanan 

Dapat meinyimpuilkan: 

r = 0, yaitui tidak adanya kaitan diantara keiduia variabeil  

r = 1, yaitui kaitannya positif seirta kuiat  

r = -1, yaitui kaitannya neigatif seirta leimah 

Jonathan Sarwono (2017) beirpeidapat bahwa, adanya kriteiria-kriteiria 

didalam analisis koreilasi beirganda adalah seibagai beirikuit:  

R = 0 yaitui tidak adanya koreilasi   

R > 0 - 0,25 yaitui koreilasi sangat leimah  

R > 0,25 - 0,5 yaitui koreilasi cuikuip  

R > 0,5 - 0,75 yaitui koreilasi kuiat  

R > 0,75 - 0,99 yaitui koreilasi sangat kuiat  

R = 1 yaitui koreilasi seimpuirna 

c. Koefisien Determinasi 

Analisis ini diguinakan uintuik duia variabeil indeipeindein dan satui variabeil 

deipeindein. Jika nilai R meindeikati 1 beirarti huibuingan seimakin kuiat, namuin jika nilai 

R meindeikati nol maka huibuingan seimakin leimah. Koeifisiein deiteirminasi meiruipakan 

satuian yang diguinakan uintuik meineintuikan apakah suiatui nilai taksiran ataui garis 
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reigreisi seisuiai deingan data sampeil. Koeifisiein deiteirminasi dapat dihituing deingan 

meingguinakan ruimuis seibagai beirikuit:. 

Kd = r2 x 100% 

Keiteirangan :  

Kd  = Koeifisiein deiteirminasi  

r2  = Koeifisiein koreilasi  

Suikui analisis koeifisiein deiteirminasi:  

1) Jika Kd meindeikati nol beirarti peingaruih variabeil indeipeindein teirhadap 

variabeil deipeindein leimah. 

2) Jika Kd meindeikati satui beirarti peingaruih variabeil beibas teirhadap variabe il 

teirikat kuiat. 

5. Uji Hipotesis 

a. Uji T 

Uiji-t ataui uiji parsial dirancang uintuik meinguiji seicara parsial peingaruih suiatui 

variabeil indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein. Jonathan Sarwono (2017) 

Ruimuisnya adalah: 

𝑡 =
𝑟√𝑛 − 2

√1 − 𝑟2
 

Dikeitahuii:   

r  = Seibagian koreilasi yang teilah dikeitahuii 

n  = Total sampeil 

t  = thituing lalui akan dipeirbandingkan deingan ttabeil   

Keipuituisan dari peinguijian ini didasari oleih :   

1) Apabila thituing> ttabeil maka Ho ditolak   
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2) Apabila thituing< ttabeil maka Ho diteirima  

b. Uji F 

Tuijuian uiji F ataui uiji simuiltan menurut Jonathan Sarwono (2017) adalah 

uintuik meinguiji apakah variabeil indeipeindein beirpeingaruih seicara simuiltan teirhadap 

variabeil deipeindein. Deingan ruimuis yaitui:  

𝐹ℎ =
𝑅2/𝑘

(1 − 𝑅2))/(𝑛 − 𝑘 − 1)
 

Dimana:   

Fh = Fhituing yang akan dipeirbandingkan teirhadap Ftabeil. 

R = Koeifisiein koreilasi beirganda.   

k = total variabeil indeipeindeint.   

n = total anggota sampeil.   

Keipuituisan dari peinguijian ini didasari oleih yaitui:  

1) Apabila Fhituing> Ftabeil  maka Ho ditolak.   

2) Apabila Fhituing< Ftabeil maka Ho diteirima.   

  


