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Abstract. Consumer satisfaction is online media in terms of service quality, brand image and trust in Go-

jek service users at Surakarta Batik Islamic University. Description, Thishstudy aims to determinehthe 

effect ofhboth simultaneoushand partialhservice qualityh, brand image and trust in customer satisfaction 

at Go-jek service users at the Islamic Batik University of Surakarta, Quantitative descriptive analysis, the 

population is 1,020, the sample used is 102 respondents. Purposive sampling technique, analysis 

technique using statistical analysis.The resultshof the study show thaththe F test of servicehquality, 

brandhimage andhtrust simultaneouslyhand significantlyhinfluence consumerhsatisfaction in Go-jek 

service users at the Islamic Batik University of Surakarta. The resultshof the t testhshow that service 

quality, brand image and all trusthhave a positivehand significanheffect on consumerhsatisfaction in Go-

jek servicehusers at the Islamic Batik University of Surakarta. The model used 

multiplehlinearhregression, In the equation of thishstudy is Y = 1.538 + 0.171 + 0.463 + 0.288 + e. 

thehresults of thehcoefficient ofhdeterminationhshow thehquality of service, brandhimage and trust has 

an influence of 56.5% on customer satisfaction in Go-jek service users aththe Islamic Batik University of 

Surakarta. 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi dan informasi Internet (E-Commerce) merupakan teknologi 

baru yang dapat menjadihsuatu bisnis yanghmenjanjikan di Indonesia, adanya teknologi internet 

(E-Commerce) perusahaan Go-Jek mampu memanfaatkan dengan baik, munculnya teknologi 

internet perusahaan Go-jek  bisa memberikan kemudahan bagi masyarakat di bidang 

transportrasi untuk menunjang kegiatan sehari-hari dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Dalam hal ini persaingan bisnis diIndonesia dibidang teknologi/ internet  semakin ketat suatu hal 

yang menjadikan prioritas sebuah perusahaan adalah kepuasan konsumen. (Khairunissa, 

Suharyono dan Yulianto, 2017). 

Salah satu tujuan Go-jek adalah memberikan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan masyarakat dibidang transpotasi, dengan adanya transpotasi online masyarakat lebih 

mudah melakukan kegiatan sehari-hari, sehingga masyarakat puas dalam menggunakan jasa Go-

jek, apabila pengguna Go-jek puas maka terjadilah pelanggan yang loyalitas sehingga pengguna 

jasa Go-jek akan memakai jasa tersebut dan melakukanhpembelianhulang kembali, penelitian 

inihjuga diperkuat oleh (Mar’ati, 2016). 

Adanya kualitas hpelayanan hyang diberikan Go-jek sesuai harapan hdan keinginan 

hkonsumen, hmaka hhakan kkmeningkatkan hkepuasan hkonsumen iidalam jjmenggunakan  jasa 

Go-jek, sehingga apabila konsumen tidak merasa puas dan tidak sesuia harapan maka akan 
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merugikan perusahaan Go-jek itu sendiri, hmaka ituh perusahaan Go-jek untukhmeningkatkan 

kualitashpelayanan serta kepercayaan agar pengguna jasa Go-jek puas dalam memakai jasa 

tersebut (Anggraeni dan Karmilasari, 2017). Menjelasakan bahwahkualitas layanan secara 

silmutan berpengaruhhpositif dan signifikanhterhadap kepuasanhkonsumen. 

Citra merk perusahaan dalam hal ini juga diperlukan karena suatu jasa atau produk yang 

dihasilakan bisa dilihat berdasarkan pengideraan dari objek-objek fisik maupun social tergantung  

pada stimulus dilingkungannya, Menurut (Rizan, Yulianti dan Rahmi, 2015).  Menyatkan bahwa 

citra merk berpengaruhhpositif danhsignifikan terhadaphkepuasanhkonsumen. 

Dalam memberikan kepuasanhkonsumen maka kepercayaan juga hari diperhatikan 

karena kepercayaan konsumen merupakanhkemauan untukhmempercayai merk dengan 

segalahresikonya, karena adanya harapan merek tersebut dapat memberikanhghasil yanghpositif. 

Kepercayaan yang timbulhdari konsumen atas produk yang diberikan perusahaan mempengaruhi 

perilaku konsumen untukhmemilih atau melakukan keputusan hpembelian yang akan berlanjut 

pada hloyalitas konsumen. Menurutt t(Wijaya iidan iiKempa, ii2018) iijuga iimenjelaskani 

ibahwa iivariabel iikepercayaan hberpengaruh iipositif dani signifikan terhadap kepuasani 

konsumen 

BerdasarkanhwawancaraiipadaiibeberapaiipenggunaaniilayananiGo-jekiidiiUniversitas 

Islam Batik Surakarta memberikan arahan bahwa pengguna Go-jek lebih puas apabila tingkat 

keaman dan kenyamana lebih di utamakan karena apabila pengguna Go-jek nyaman dan aman 

makaiipembelianhulang dan loyalitasiipelanggan akan terjalin harmonis sertaiipelanggan Go-jek 

akan melakukan pembelian ulang kembali.ii Berdasarkani ilatarii belakang iidiatasi imakai 

ipenulisiiberpendapatiiuntukiimenadakaniipenelitianhtentang Analisis Kualitas Pelayanan, Citra 

Merk, Kepercayaan Terhadap hKepuasan hkonsumenh pengguna jasah Go-jek hdiii Universitasi 

iIslam iiBatik Surakarta. 

 

2. KAJIAN TEORI 

Pada dasarnyaiitujuan dariiisuatu bisnis adalah untukiimenciptakaniikonsumen 

merasaiipuas, terciptanyaiikepuasan konsumen dapat memberikan beberapaiimanfaat 

antaraiilainiipengaruhiiantaraiiperusahaaniidaniikonsumeniimenjadiiiharmonis,iimemberikaniida

sariiyangiibaikiibagiiipembelianiiulangiidaniiterciptanyaiiloyalitasiikonsumen. kepuasaniiatau 

ketidakiipuasan konsumeniiadalah respon konsumeniiterhadapiievaluasi 

ketidaksesuaianii(disconfirmation) yang dirasakaniiantara harapaniisebelumnya dan 

kinerjaiiaktual produkiiyang dirasakan setelahiipemakaiannya.Menurutiii(Lovelock dan 

Wirtz,ii2011:74)iiKepuasaniiadalahiisuatuiisikapiiyangiidiputuskaniiberdasarkaniipengalamaniiy

angiididapatkan,iidefenisiiiiniiijugaidiperkuatii(Kiswara,ii2017).iimendefinisikaniikepuasan 

pelangganiisebagai sikap keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa setelah di 

perolehii(acquition)iidan Dengan kata lain, kepuasaniipelanggan merupakan 

penilaiaaniievaluative purnabeliiiyang dihasilkan dari seleksi pembeliaan. 

Kualitas layanan adalah  suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, tenaga 

kerja, proses dan tugas, serta lingkungan untuk memenuhi kebutuhan atau harapan konsumen, 

Dalam hal ini Kualitas layanan diwujudkan untuk pemenuhan 

kebutuhaniidaniikeinginaniipelangganiisertaiiketetapaniipenyampaiannyaiidalamiimengimbangi 

atau melampaui harapan pelanggan.Menurut (Adam 2015:12) Tiga faktor yang dapat 
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mempengaruhi harapan seseorang dalam mengkonsumsiiipelayanan jasaiiadalah 

informasiiilangsung, kebutuhaniiseseorang daniipengalaman. 

Citra merk adalahiiisejenisiiasosiasi yang munculiidibenak konsumeniiketika 

mengingatiisebuah merkiitertentu, Seringkaliiinama merekiitertentu yang muncul pertama kali 

dibenakiikonsumen karena konsumeniimemiliki persepsi bahwaiimerk tersebut 

terasosiasiiidengan pemenuhaniikebutuhaniidan keinginaniikonsumen. Menurut (Tjiptono, 

2011:112). Citra merkiiadalah deskripsi tentangiiasosiasi daniikeyakinan konsumeniiterhadap 

merkiitertentu. SedangkaniiMenurut (Kotler dan Keller, 2016), merkiiadalah sebuah nama, 

istilah, tanda, lambang, desainiiatau kombinasinyaiiyang untuk mengidentifikasikaniibarang atau 

jasa dariiisalah satu penjual atauiikelompok penjualiidan mendefinisikaniimereka dari 

paraiipesaing. 

Menuruti  i(Kotler,ii2009:219)iiMenjelaskaniibahwaiikepercayaaniiadalah kesediaan 

iiperusahaan untuki ibergantung pada mitraiibisnis sedangkan menurut (Turban,2010:199) juga 

mendefinisikan bahwakepercayaan yaitu melibatkan adanya kesediaan seorang agar memiliki 

keyakinan bahwa rekan kerjanya akan memberikaniikualitas pelayanan iiyang iibaik hserta 

iiproduk iiyang iidi iihasilkan iisepertii iyang iidiiiinginkan kon sumenya iisertai ikata iijanjii 

iatau iipernyataaniiseseorangiidapatiidipercayaiioleh konsumenya.  

3. METODOLOGIHPENELITIAN 

Penelitianiiiniiimenggunakaniipendekataniideskriptif kuantitatif. Lokasi yang 

ditelitiiidiIUniversitasiiIslamIBatikiiSurakarta.IPopulasiuyanghdiambilIdibidangImanajemen 

siang dan malam yang berjumlah 1.020 dan menggunakan contoh sampel sebanyak 102 

responden, teknik pengambilanya dengan mengambil sampel 10% dari Menurut (Suharsimi 

Arikunto, 2010:134). 

4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

UjiIAsumsiIKlasik  

HasilIUjiINormalitas 

Hasil ujiInormalitasImenggunkaIanalisis KolmogorovH – Smirnov test, hasil bisa 

dilihatI pada tabelI dibawah ini : 

Tabel 1 

Hasil UjiINormalitas 

Variabel Kolmogorov-

Smirnov Test 

Sign Probabilitas Kesimpulan 

IAsymp. 

ISig.(2-

ITailed) 

0,785 0,568 >0,05 Dataterdistribu

si normal 

 

Hasil pengujian menunjukkan Asymp.ISig. (2-Itailed) (0,568) >0,05, artinya 

persamaan regresiImemiliki sebaranIdata yangInormal. 
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Hasil Uji Multikolinearitas 

Hasil yang didapat dalam uji multikolinearitas adalah : 

Tabel 2 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel 

Independen 

Toleranc

e 

Std VIF Std Keterangan 

Kualitas 

pelayanan 

0,681 >0.10 1.46

9 

<10 TidakAdaH 

Multikolinearitas 

Citra merk 0,783 >0.10 1.27

7 

<10 Tidak AdaH 

Multikolinearitas 

Kepercayaan 0,631 >0.10 1.58

4 

<10 Tidak AdaH 

Multikolinearitas 

 

BerdasarkanItabel diatasImenunjukkanItidak terjadiImultikonearitas karena 

nilaiItolerance valueI> 0,10Idan nilai VIFI<I10.makaIdapat disimpulkanIbahwa 

tidakIterdapatImultikolinearitas. 

HasilIUji Heteroskedastisitas 

Hasil yang didapat dalam uji heteroskedastisitas adalah : 

Tabel 3 

Uji Heteroskedastisitas 

Model Sig. Keterangan 

Kualitas 

pelayanan 

0,335 Tidak AdaH 

Heteroskedastisitas 

Citra merk 0,825 Tidak AdaH 

Heteroskedastisitas 

Kepercayaan 0,541 Tidak AdaH 

Heteroskedastisitas 

 

Hasil outputIperhitungan uji Heteroskedasitas menggunakan uji Glejsermenunjukkan 

probability value sebesar untukIvariabel kualitasIpelayanan sebesar 0,335, Citra merk 

sebesar 0,825, Kepercayaansebesar 0,541, semua p-value > 0,05Iini berarti modelIregresi 

yangIdigunakan tidakIterjadiIheteroskedasitas. 
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HasilIUji Regresi Linier Berganda 

NilaiIa danIb1, b2, b3 dalam ujiIregresiIlinearIberganda adalah: 

Tabel 4 

AnalisisIRegresi LinearIBerganda 

 

Model/D 

Unstandardized 

Coefficients 

BU         Std.IError 

(Constant) 1.538              1.862 

Store Atmosphere       0,171               0,085 

Service Excellent       0,463               0,068 

Celebrity Endorser       0,288               0,099 

 

Berdasarkan tabel diatas persamaanya adalah : 

 Y= 1.538 + 0,171X1 + 0,463X2 + 0,288X3 + e 

 

Uji F  

Hasil dari nilai Fhitung sebagaiIberikut:  

 

Tabel 5 

HasilIUjiIF 

ModelJ F Sig. Keterangan 

RegressionJ 42.512 000
b
   H1 diterima 

H0 ditolak 

Residual    

Total    

 

Fhitung sebesar 42.512> Ftabel dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 atau < 

0,05IDapat disimpulkanIbahwa H0Iditolak karenaIkualitasIpelayanan, CitraImerk 

danIIKepercayaanIterdapat pengaruhIsimultan terhadapIkepuasanIkonsumen. 
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Uji t 

HasilIdari UjiIt adalah: 

Tabel I6 

HasilIUjiIT 

ModelU B T Sig. Keterangan 

(constant) 1.538 0,826 0,411  

Kualitas 

pelayanan 

0,171 2.019 0,046 H2 ditolak 

Citra merk 0,463 6.831 0,000 H3 diterima 

Kepercayaan 0,288 2.906 0,005 H4 diterima 

Pada variabelIIkualitas pelayananIIprobabilityIIvaluehsebesarII0,046<0,05 makaIIH2 

diterima berarti ada pengaruhIIyanghpositifIIdanhsignifikanIIterhadap 

kepuasanIIkonsumen di Universitas Islam Batik Surakarta. 

PadaIIvariabel citra merkIIprobabilityhvaluehsebesarI0,000<0,05ImakaIIH3 diterima 

berarti ada pengaruh yang positifhdan signifikanhterhadaphkepuasan konsumenIIdi 

Universitas Islam Batik Surakarta. 

DanIpada variabelIkepercayaanIprobabilityIIvalue sebesar 0,005<0,05Imaka Ho 

diterimaIberarti ada pengaruhhyangIpositif danIsignifikanhterhadaphkepuasan konsumen 

di UniversitashIslam Batik Surakarta. 

KoefisienhDeterminasi  

 

HasilIperhitunganInilaiIadjusted RIsquare adalah: 

Tabeli7 

HasilIKoefisienIDeterminasi 

R R Square Adjusted R Square 

0,752
a 

0,565 0,552 

 

NilaiIIadjusted RIIsquare =II0,552dapat disimpulkanIIbahwaIIpengaruh 

variabelIIkualitas pelayanan,IICitra merk danIIkepercayaan terhadapIIvariabel 

terikatIIkepuasanIIkonsumenIIdiIUniversitasIIIslamIIBatikIISurakarta.SebesarI55,2% 

sedangkanIIsisanya (100%II-II55,2%) = 44,8%IIdipengaruhi olehIIfaktor-faktor 

lainIIdiluar variabelIIyang sudahIIditeliti. 

 



Sutardi, Bambang M, Rochmi W / Edunomika Vol. 03 No. 02 (Agustus 2019) 

 

476 
 

Pembahasan 

Berdasarkan penelitian ini, dapat dibuktikan bahwa uji FIditerima secara simultan 

denganIIvariabelIIkualitasIpelayanan,IICitraIImerkIIdanIkepercayaanIIterhadap kepuas 

anIIkonsumen. 

BerdasarkanIIhasil penelitian dari ujiIIt bahwaIIvariabel kualitasIIpelayanan 

berpengaruhIIterhadapIIvariabelIIterikat yaitu kepuasanIIkonsumenIIdenganIIhasil 

probabilityIIsebesarI0,046>0,05IIHasil ini juga mendukung penelitian (Anggraeni dan 

Karmilasari, 2017) Menjelaskan bahwa hasil yang dianalisi berpengaruhIIpositif dan 

signifikanIIterhadap penggunaIIjasa Go-jekIIdi Universitas Islam Batik Surakarta.  

Berdasarkan penelitian analisis dari ujiIIt menunjukkanIIbahwahvariabel citra 

merkIIberpengaruhIIpositifIIdanIIsignifikanIIterhadapIIkepuasanIIkonsumenIsertaIsimultan 

dengan memperolehIIhasil probabilityIIsebesar 0,000<0,05IIHasil ini juga didukungIIoleh 

penelitian (Rizan,hYulianti danhRahmi, 2015). Menjelaskan bahwa hasil 

yanghdianalisiIIberpengaruhIIpositif dan signifikanIIterhadap pengguna jasa Go-jek 

diIIUniversitashIslam Batik Surakarta. 

BerdasarkanIIhasil analisis dari ujiIIt menunjukkan bahwahvariabel kepercayaan 

berpengaruhhdan signifikanhterhadapIIkepuasan konsumen di UniversitasIIIslam Batik 

Surakarta dengan hasil probability sebesar 0,005<0,05. Hasil ini juga diperkuat oleh  (Wijaya 

dan Kempa, 2018) Menjelaskan bahwa hasil yang dianalisi berpengaruh positif dan 

signifikanhterhadap penggunahjasaIIGo-jekIIdi Universitas IslamIIBatik Surakarta. 

5. KESIMPULAN 

1) Kualitas pelayanan berpengaruh positifhdan signifikanhterhadap kepuasan konsumen di 

UniversitashIslam BatikhSurakarta. 

2) Citra merk berpengaruhhpositif danhsignifikan terhadap kepuasan konsumen dihUniversitas 

IslamhBatik Surakarta. 

3) Kepercayaanhberpengaruhhpositif dan signifikanhterhadap kepuasan konsumen di 

UniversitashIslam Batik Surakarta. 

 

Saranh 

Berdasarkan hasil kesimpulan di atas, makaIIsaranIIyang penelitiIIsampaikan kaitanya 

denganIIkepuasan konsumen adalahIsebagaiIberikut : 

1) Hendaknya perusahaan Go-jek meningkatkan kualitas pelayananya agar konsumen 

mendapatkan kepuasan yang diharapkan dan dibutuhkan konsumen, semoga ojek online 

mampu memberikan pilihan alternative di bidang transpotasi.Perusahaan Go-jek harus lebih 

meningkatkan citra merk perusahaan dengan melalui promosi di website dan memasang iklan 

dijalanan agar konsumen tahu bahwa gojek itu mempunya kualitas pelayanan yang bagus 

dengan fitur-fitur yang diberikan kepada masyarakat. 

2) Hendaknya perusahaan Go-jek lebih meningkatkan kepercayaanIImengenai produkIIatau 

jasaIIyangIIditawahkan kepadaIIkonsumen, misalnyaIImelalui penjelasanIIlengkap 

mengenaiIIprosesIIpembelianIIsampai prosesIIpenjemputan dan pengiriman barang.  

3) BagiIIpenelitiIIselanjutnyaIIsebagaiIIbahanIIreferensiIIdalamIImelakukanIIpenelitian yang 

berkaitan tentang kualitas pelayanan, citra merk dan kepercayaan terhadap kepuasan 
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konsumen. dalam penelitian berikutnya agar bisa lebih dikembangkan lagi dengan 

mengkombinasi variabelIIyang terdapatIIdalam penelitianIIini denganIIvariabelIIlain, 

dengan menggunakan item pertanyaan koesioner yang berbeda. 
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