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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa dan menjelaskan pengaruh 

kepercayaan brand image (citra merek) dan harga terhadap keputusan 

penggunaan layanan Go-Jek di kota Samarinda. Pengumpulan data 
dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling dimana 

pengambilan populasi dipilih dengan pertimbangan tertentu dan 

jumlah sampel yang ditentukan sebanyak 115 responden. Penelitian ini 

bersifat kuantitatif. Pengumpulan data menggunakan kuesioner 

dengan menguji kepercayaan brand image (citra merek) dan harga 

terhadap keputusan penggunaan layan Go-Jek di Kota Samarinda. 
Analisis data menggunakan program IBM Statistical Product and 

Service Solution (SPSS) versi 24. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian, sedangkan kepercayaan dan brand image (citra merek) tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian. 
 
Abstract 
This study aims to analyze and explain the influence of brand image trust 
and price on the decision to use Go-Jek services in the city of Samarinda. 
Data collection in this study uses a purposive sampling technique where 
population sampling is selected with certain considerations and the 
number of samples determined is 115 respondents. This research is 
quantitative. Data collection using a questionnaire by testing the trust of 
brand image and price on the decision to use Go-Jek's services in 
Samarinda City. Data analysis was conducted using the IBM Statistical 
Product and Service Solution (SPSS) version 24 program. The results of 
this study show that price has a positive and significant effect on 
purchase decisions, while trust and brand image have no effect and are 
not significant on purchase decisions. 
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PENDAHULUAN 

Era digital telah memberikan banyak efek positif salah satunya adalah percepatan 
kemajuan teknologi (Santoso et al., 2020). Pesatnya perkembangan teknologi akan 
mengarah pada keberadaan manusia yang lebih tercerahkan dan praktis. Menurut 
informasi yang dihimpun internet world stats, jumlah pengguna internet di Indonesia 
mencapai 212,35 miliar jiwa pada Maret 2021 (Basuki dan Setyawan, 2022). Berdasarkan 
laporan Digital dari Hootsuite (We Are Social), penetrasi internet di Indonesia Tahun 2022 
telah mencapai 62.6% atau sekitar 4,95 milyar dari total penduduk di Indonesia. Oleh 
karena itu, sebagian masyarakat memandang internet sebagai sesuatu yang wajib 
dipenuhi untuk menunjang kegiatan sehari-hari. 

Meningkatnya jumlah pengguna internet di Indonesia dapat mengubah cara pandang 
masyarakat dalam menggunakan jasa transportasi. Kemajuan teknologi mendorong 
terciptanya inovasi baru yang dapat dengan mudah menghubungkan konsumen yang 

membutuhkan transportasi dengan penyedia transportasi melalui aplikasi transportasi 
berbasis web di smartphone. Jasa transportasi memiliki peranan-peranan penting dalam 
kehidupan masyarakat, untuk membantu mobilitas dan menunjang kegiatan sehari-hari. 
Saat ini, jasa transportasi banyak diperlukan untuk mengefisiensi penggunaan waktu dan 
meminimalisir kemacetan lalu lintas. Seperti ojek atau kendaraan roda dua yang relatif 
kecil yang dapat dengan mudah menyelip di antara kendaraan roda empat yang cukup 
memadati lalu lintas, maka tak heran masyarakat lebih tertarik pada angkutan roda dua 
dibandingkan dengan roda empat. 

Melihat peluang tersebut sebagai peluang bisnis, beberapa layanan ojek online pun 
bermunculan di Indonesia, seperti layanan transportasi online dengan menggunakan 
aplikasi GO-JEK, layanan ojek online Grab dan Maxim yang memiliki kelebihannya 
masing-masing. Salah satu layanan transportasi online yang paling populer adalah 
aplikasi GO-JEK. Aplikasi GO-JEK telah diunduh lebih dari 100 juta kali oleh pengguna 
dan mendapat penilaian (review) sebanyak 4,8 juta dan mendapat nilai bintang (rating) 
4,6 per Juli 2022 (inet.Detik.Com). GO-JEK merupakan perusahaan rintisan dan yang 
pertama kali di Indonesia, yang telah meluncurkan layanan transportasi ojek online yaitu 
Go-Ride.  

Berdasarkan penelitian sebelumnyaa terkait pengaruh kepercayaan brand image (citra 
merek) dan harga memiliki penagruh yang signifikan terhadap penggunaan layanan gojek, 
dalam penelitian Penelitian Taqiuddin (2018) dan Fauziah (2017) menyimpulkan bahwa 
kepercayaan mempunyai pengaruh yang sangat positif terhadap keputusan menggunakan 
transportasi online. Pengaruh yang besar ini menandakan bahwa semakin meningkat 
kepercayaan konsumen maka semakin meningkat pula keputusan mereka untuk 
menggunakan transportasi online. Berdasarkan penelitian (wulandari, 2018) 
menyimpulkan bahwa citra merek berpengaruh terhadap keputusan penggunaan layanan 
tranportasi online, dimana citra dibutuk bagi konsumen untuk terus memilih perusahaan 
sebagi pilihan utama dalam menunjang kegiatannya. Harga juga mempengaruhi 
keputusan untuk menggunakan pengiriman online. Penelitian Ilyas (2018) menemukan 
bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan 
tranportasi online. Di sisi lain, pada penelitian Widjaja (2018), faktor harga tidak 
mempengaruhi keputusan penggunaan transportasi online. Harga yang relatif murah dan 
pelayanan terbaik sangat dibutuhkan untuk menarik konsumen.  

Berdasarkan pentingnya kepercayaan, brand image (citra merek) dan harga maka 
diperlukannya penelitian untuk mengetahui faktor apa saja yang berpengaruh dalam 
keputusan penggunaan layanan transportasi online. Oleh karena itu 4 peneliti tertarik 
untuk menguji pengaruh yang terjadi antar variabel dengan judul “Pengaruh 
Kepercayaan, Brand Image (citra merek) dan Harga terhadap Keputusan Penggunaan 
layanan Transportasi Online (GO-JEK) di Kota Samarinda. 
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Kepercayaan  

Kepercayaan adalah kesediaan seseorang untuk mempercayai orang lain, serta 
memiliki keyakinan pada orang tersebut (Yuliawan et al., 2018). Kepercayaan pelanggan 
adalah bentuk kepercayaan pelanggan terhadap janji-janji perusahaan yang dapat 
dipercaya serta dapat dijadikan alasan utama bagi pelanggan untuk memilih suatu 
barang atau jasa ( Santi dan Mardah, 2021), indikator: 

1) Benevolence (kesungguhan / ketulusan)  
Itikad baik mengacu pada sejauh mana seseorang mempercayai penjual untuk 
berperilaku pantas terhadap konsumen. 

2) Ability (Kemampuan)  
Ability (Kemampuan/Kompetensi) merupakan penilaian terkini terhadap kemampuan 
seseorang. Dalam hal ini, bagaimana cara penjual membujuk pembeli dan memberikan 

jaminan kepuasan dan keamanan dalam melakukan transaksi. 

3) Integrity (integritas)  
Integrity Integritas adalah komitmen penjual dalam menghormati dan memenuhi 
perjanjian dengan konsumen, menunjukkan seberapa besar kepercayaan yang dimiliki 
seseorang terhadap pembeli. 

Citra Merek 

Citra merek merupakan persepsi umum tentang merek dan terdiri dari pengetahuan 
dan pengalaman sebelumnya dengan merek tersebut. Citra merek adalah kesan yang 
mendalam dibenak konsumen terhadap citra produk yang meliputi kualitas, keunggulan 
dan keunikan terhadap produk tersebut (Sari dan Astuti, 2021), indikator: 

1) Citra perusahaan (corporate image) 

Citra perusahaan atau produsen adalah kumpulan asosiasi yang dirasakan konsumen 
tentang produk atau jasa, termasuk popularitas, kredibilitas, dan jaringan perusahaan.  

2) Citra pemakai (user image) 

Citra pengguna adalah sekumpulan asosiasi yang dilihat konsumen tentang pengguna 
yang menggunakan barang atau jasa, termasuk pengguna produk itu sendiri, gaya 
hidup atau kepribadian, dan status sosial. 

3) Citra produk (product image) 

Yaitu, sekumpulan asosiasi yang dilihat konsumen tentang suatu produk, termasuk 
fitur produk, manfaat, penggunaan, dan garansi konsumen. 

Harga 

Harga adalah jumlah uang yang harus dibayar pelanggan untuk memperoleh produk 
yang dinginkan. Harga juga menyiratkan bahwa harga adalah nilai total yang diberikan 
pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk 
atau jasa (Kotller dan Amstrong, 2018), indikator: 
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1) Keterjangkauan harga  
Konsumen dapat menjangkau harga yang ditetapkan oleh perusahaan. Sebuah produk 
biasanya memiliki beberapa jenis produk yang berbeda dan juga harganya bervariasi 
dari yang paling murah sampai yang paling mahal.  

2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk  
Harga sering dijadikan indikator kualitas bagi konsumen, orang sering memilih harga 
yang lebih tinggi diantara dua produk karena melihat perbedaan kualitas. Jika harga 
lebih tinggi, orang cenderung berasumsi bahwa kualitasnya lebih baik.  

3) Kesesuaian harga dengan manfaat  
Konsumen memutuskan untuk membeli suatu produk ketika manfaat yang mereka 
rasakan lebih besar atau sama dengan apa yang dikeluarkan untuk pembelian 
tersebut. Harga sesuai kemampuan atau daya saing harga. Konsumen menjadikan 
harga sebagai perbandingan kualitas produk. Dalam hal ini, konsumen 

mempertimbangkan harga produk saat membeli produk.  

Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian konsumen merupakan keputusan untuk membeli merek yang 
paling disukai, tetapi dua faktor dapat muncul antara niat membeli dan keputusan 
membeli (Kotler & Armstrong, 2018), indikator: 

1) Kemantapan pada sebuah produk  
Ketika konsumen melakukan pembelian, mereka memilih salah satu dari beberapa 
pilihan. Pilihan yang ada didasarkan pada mutu, kualitas, dan faktor lain yang 
memberikan kestabilan konsumen dalam membeli produk yang dibutuhkannya. 

2) Kebiasaan dalam membeli produk  
Kualitas produk yang baik membangkitkan semangat konsumen dan berkontribusi 
terhadap kepuasan konsumen. Kebiasaan artinya selalu mengulangi sesuatu saat 
membeli produk yang sama. Ketika seorang konsumen mengambil keputusan 
pembelian, produk tersebut melekat di benaknya, bahkan mereka merasakan manfaat 
dari produk tersebut. Konsumen akan merasa enggan untuk membeli produk lain. 

3) Kecepatan dalam membeli sebuah produk  
Konsumen seringkali mengambil keputusan berdasarkan aturan pilihan sederhana 
(heuristik). Heuristik adalah proses yang digunakan orang untuk mengambil 
keputusan dengan cepat, hanya menggunakan sebagian informasi sebagai pedoman 
umum. 

METODE 

Populasi dalam penelitian ini adalah para pengguna jasa transportasi online Gojek di 
kota Samarinda selama tahun 2022-2023. Teknik pengambilan sample dilakukan melalui 
metode purposive sampling dengan tujuan untuk mendapatkan sample yang sesuai 
dengan tujuan penelitian.  
Metode Pengumpulan Data 

Jenis data penelitian ini adalah data primer. Data primer merupakan sumber informasi 
yang diperoleh langsung dari sumber aslinya. Data primer adalah sumber data yang 
menyediakan data secara langsung kepada pengumpul data (Sugiyono (2019). Data 
penelitian diperoleh melalui angket jawaban atau persepsi responden tentang keputusan 
menggunakan transportasi online, kepercayaan, citra merek dan harga. Data primer yang 
digunakan oleh peneliti dalam peneitian ini diperoleh dari kuesioner. Kuesioner ini diisi 
melalui google formulir oleh 105 responden di Kota Samarinda yang pernah yang pernah 
menggunakan layanan transportasi online pada aplikasi GO-JEK. 
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Metode Analisis Data 

Metode analisis data adalah kegiatan yang dilakukan untuk mengumpulkan data dari 
responden dan sumber data lainnya (Sugiyono, 2017:244). Kegiatan analisis data meliputi 
pengelompokan data berdasarkan variabel dan jenis responden, tabulasi data 
berdasarkan seluruh variabel responden, penyajian data pada setiap variabel yang diteliti, 
melakukan perhitungan untuk menjawab masalah, dan melakukan perhitungan untuk 
menguji hipotesis yang diajukan. 

 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis Regresi Linear Berganda Analisis regresi berganda dengan menggunakan 
program SPSS. Persamaan pada analisis regresi berganda pada penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 

Y=a+1X1+2  

2+3X3+e 
 

Keterangan: 

Y  = Nilai yang diramalkan  
a  = Konstanta  
1 = koefisien regresi untuk X1 (Kepercayaan)  
2 = koefisien regresi untuk X2 (Citra Merek)  
3 = koefisien regresi untuk X3 (Harga)  
e  = error (nilai residu)  

Data yang diperoleh akan diginakan untuk menguji hipotesis. Metode untuk menguji 
hipotesis dan menganalisis data adalah dengan menggunakan Multiple Linear Regression 
(Regresi Linear Berganda) dari program SPSS Versi 25. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji t 

Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel independen secara 
individual dalam menerangkan variasi variabel dependen (Kuncoro, 2014). Pengujian ini 
bertujuan untuk menguji apakah secara parsial variabel bebas yaitu Kepercayaan (X1), 
Citra Merek (X2) dan Harga (X3) mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen (Y) 
yaitu Keputusan Penggunaan. Cara mendeteksi pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen yaitu dengan melihat tabel coefficient dapat dilihat dari koefisien regresi 
dan hubungan antara variabel tersebut.  
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Pengaruh Variabel percayan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian 

Variabel kepercayaan (X1) memiliki nilai t = 1,761 dan sig = 0,449 > 0,05. Hal ini berarti 
secara parsial variabel kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
penggunaan. 

Pengaruh Variabel Brand Image (Citra Merek) terhadap Keputusan Pembelian 

Variabel citra merek (X2) memiliki nilai t = 1,767 dan sig = 0,080 > 0,05. Hal ini berarti 
secara parsial variabel citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
penggunaan. 

Pengaruh Variabel Harga terhadap Keputusan Pembelian 

Variabl harga (X3) memiliki nilai t = 5,703 dan sig = 0,000 < 0,05.Hal ini berarti secara 
parsial variabel harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan. 

Uji F 

Uji F diakukan untuk melihat kelayakan suatu model analisis secara keseluruhan. 
Model dinyatakan layak apabila nilai signifikansi lebih kecil dari nilai alpha 
0,05sedangkan apabila signifikansi lebih besar dari alpha 0,05 maka hipotesis ditolak. 
Berikut ini hasil pengujian secara simultan. 

Berdasarkan hasil uji ANOVA menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai F-hitung 
(17,994) >F-tabel (309) dengan nilai sig 0,000. Nilai signifikansi yang lebih kecil dari alpha 
0,05 yang berarti bahwa secara simultan variabel kepercayaan, citra merek dan harga 
berpengaruh terhadap keputusan penggunaan. 

Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi adalah suatu koefisien yang digunakan untuk mengukur 
kemampuan model dalam menerangkan seberapa besar pengaruh variabel independen 
mempengaruhi variabel dependen. 

Nilai koefisien determinasi adalah sebesar 0,351 yang menyatakan bahwa sebesar 
35,1% variasi yang terjadi pada keputusan pengunaan layanan GO-JEK disebabkan oleh 
variabel kepercayaan, citra merek, dan harga. Hal ini menandakan bahwa masih ada 
sebanyak 64,9% variasi lain yang mempengaruhi keputusan penggunaan layanan GO-
JEK yang belum masuk dalam penelitian ini. 

Pembahasan 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Keputusan Penggunaan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diperoleh hasil bahwa kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan, hal ini 

menunjukkan bahwa jika kepercayaan di perusahaan baik maka akan meningkatkan 
keputusan penggunaan konsumen pada GO-JEK di kota Samarinda.  

Berdasarkan perhitungan yang telah diperoleh t hitung>t tabel (1,761>1,659) dengan 
nilai signifikan 0,000<0,05 sehingga pada penelitian ini variabel kepercayaan mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa GO-JEK di kota 
Samarinda sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa GO-JEK di kota Samarinda diterima 
hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dikemukakan oleh 
Taqiudeddin (2018) yang berkaitan dengan kepercayaan dengan keputusan penggunaan 
yang telah menyatakan bahwa variabel kepercayan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan penggunaan.  
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Pengaruh Brand Image (Citra Merek) terhadap Keputusan Penggunaan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diperoleh hasil bahwa citra merek 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. Hal ini 
menunjukkan bahwa jika citra merek di perusahaan baik dan dapat memenuhi 
kebutuhan serta keingninan konsumen, maka akan menumbuhkan keputusan 
penggunaan pada jasa GO-JEK di kota Samarinda.  

Berdasarkan perhitungan yang telah diperoleh t hitung > t tabel (1,767>1,659) dengan 
nilai signifikan 0,000 < 0,05. Jadi pada penelitian ini variabel citra merek mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa GO-JEK di kota 
Samarinda. Sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh positif 
dan signifikan keputusan penggunaan jasa GO-JEK di kota Samarinda diterima. Hasil 
penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dikemukankan oleh Wulandari 
(2018) yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan 

penggunaan. 

Pengaruh Harga terhadap Keputusan Penggunaan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diperoleh hasil bahwa harga berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan, hal ini menunjukkan bahwa jika 
harga di perusahaan baik dan dapat memenuhi kebutuhan serta keingninan konsumen, 
maka akan menumbuhkan keputusan penggunaan pada jasa GO-JEK di kota Samarinda. 

Berdasarkan perhitungan yang telah diperoleh t hitung>t tabel (5,703>1,659) dengan 
nilai signifikan 0,000<0,05. Jadi pada penelitian ini variabel harga mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa GO-JEK di kota Samarinda. 
Sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan 
keputusan penggunaan jasa GO-JEK di kota Samarinda diterima. Hasil penelitian ini 
sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dikemukankan oleh Widjaja (2018) yang 
menyatakan bahwa harga berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan. 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab IV, maka dapat diambil 
beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

• Hasil uji menerangkan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
variabel keputusan penggunaan. Hal ini bermakna bahwa berubah tidaknya layanan 
yang diberikan oleh GO-JEK tidak mempengaruhi keputusan penggunaan konsumen. 

• Hasil uji menerangkan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan penggunaan. Hal ini bermakna bahwa berubah tidaknya layanan yang 
diberikan GO-JEK tidak mempengaruhi tingkat keputusan penggunaan. 

• Hasil uji menerangkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

penggunaan. Hal ini bermakna semakin menarik dan terjangkau harga yang 
ditawarkan GO-JEK maka keputusan penggunaan konsumen akan meningkat. 
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