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Oleh : 

 

 

Sri Nandari Swandayani 

 

 

Kemajuan teknologi memberikan banyak kemudahan terutama dalam bidang 

transportasi, dengan munculnya berbagai aplikasi penyedia jasa transportasi yang 

sangat di butuhkan masyarakat untuk dapat memberikan berbagai macam 

kemudahan dalam menjalankan aktivitas. Jasa transportasi menjadi sarana yang 

paling penting dalam menunjang berbagai macam aktivitas masyarakat seperti 

bepergian, bersekolah, dan berbagai macam aktivitas lainnya. perubahan 

transportasi dari konvensional ke transportasi berbasis online dengan 

menggunakan aplikasi yang sangat diminati masyarakat dan perubahan sosial ini 

memberikan kemudahan dalam menggunakannya. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis Pengaruh Citra 

Perusahaan, Persepsi Nilai, dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen 

Gojek Bandar Lampung. Pengumpulan data dilakukan dengan Kuesioner dengan 

mengajukan pertanyaan secara tersusun dan sistematis secara tertulis kepada 100 

responden. 

Hasil temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Pengaruh Citra 

Perusahaan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan 

nilai t 3.884, (2) Persepsi Nilai berpengaruh secara signifikan tehadap kepuasan 

konsumen dengan nilai t 2.728, (3) kepercayaan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t 4.161,dan (4) secara simultan 

Pengaruh Citra Perusahaan,persepsi Nilai, dan Kepercayaan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai f 34.478. 

 

Kata Kunci: Pengaruh Citra Perusahaan, Persepsi Nilai, Kepercayaan dan 

Kepuasan Konsumen. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 

 

THE INFLUENCE OF COMPANY IMAGE, VALUE PERCEPTION AND 

TRUST ON GOJEK CUSTOMER SATISFACTION BANDAR LAMPUNG 

 

 

 

By: 

 

 

Sri Nandari Swandayani 

 

 

Advances in technology provide many conveniences, especially in the field of 

transportation, with the emergence of various applications for transportation 

service providers that are needed by the community to be able to provide various 

kinds of convenience in carrying out activities. Transportation services are the 

most important means in supporting various kinds of community activities such as 

traveling, going to school, and various other activities. changes in transportation 

from conventional to online-based transportation using applications that are in 

great demand by the public and this social change provides convenience in using 

them. 

The purpose of this study was to analyze the influence of corporate image, 

perceived value, and trust on Gojek Bandar Lampung consumer satisfaction. Data 

was collected by using a questionnaire by asking questions in a structured and 

systematic manner in writing to 100 respondents. 

The findings of this study indicate that: (1) the influence of corporate image 

has a significant effect on consumer satisfaction with a t value of 3.884, (2) value 

perception has a significant effect on consumer satisfaction with a t value of 

2.728, (3) trust has a significant effect on satisfaction consumers with a t value of 

4.161, and (4) simultaneously the influence of corporate image, perceived value, 

and trust have a significant effect on consumer satisfaction with an f value of 

34.478. 

 

Keywords: The Influence of Company Image, Value Perception, Trust and 

Customer Satisfaction. 
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MOTTO  

 

Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya  

(Q.S surat Al Baqarah : 286) 

 

 

 

Sesungguhnya allah tidak mengubah keadaan suatu kaum sebelum mereka 

 mengubah keadaan mereka sendiri  

(Q.S AR-Ra‟d) 

 

 

 

Manusia seringkali salah memilih jalan, tetapi tuhan tidak pernah 

 salah menitipka ujian  

Kalau mau Langkah nya menjadi tentram,bangun fondasi nya dulu.  

(Fardi Yandi) 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Seiring dengan perkembangan jaman yang semakin maju, kebutuhan akan 

transportasi untuk mendukung mobilitas aktivitas masyarakat juga meningkat. 

Banyak masyarakat yang enggan memilih transportasi umum konvensional 

(angkot, ojek pangkalan, becak, dll) dan lebih memilih menggunakan  transportasi 

pribadi. Kemajuan teknologi memberikan banyak kemudahan terutama dalam 

bidang transportasi, dengan munculnya berbagai aplikasi penyedia jasa 

transportasi yang sangat di butuhkan masyarakat untuk dapat memberikan 

berbagai macam kemudahan dalam menjalankan aktivitas. Semakin padatnya 

penduduk di Kota Bandar Lampung, semakin banyak pula yang menggunakan 

kendaraan pribadi, hal ini menjadi salah satu pemicu kemacetan di Kota Bandar 

Lampung. 

Kualitas layanan adalah kondisi di mana perusahaan memiliki tolak ukur atas 

layanan yang diberikan kepada konsumen, sehingga perusahaan mempunyai 

target untuk terus meningkatkan kualitas layanan yang bertujuan untuk 

memberikan kepuasan kepada konsumen sehingga di harapkan mampu 

mendorong tingkat loyalitas konsumen terhadap perusahaan,tingkatan loyalitas 

yang tinggi dari konsumen akan meningkatkan pendapatan pada perusahaan maka 

sangat penting bagi perusahaan untuk memberikan layanan yang berkualitas dan 

sesuai dengan kebutuhan para konsumennya. 

Citra perusahaan adalah pandangan konsumen atas suatu produk atau  

layanan yang di sediakan oleh perusahaan citra perusahaan memiliki pengaruh 

yang penting dalam proses pengambilan keputusan pelanggan ketika perusahaan 

sudah memiliki citra perusahaan yang baik tentu akan mendorong kepercayaan 

konsumen dalam menggunakan suatu produk atau pun layanan,citra perusahaan 



 
2 

yang baik akan di dapatkan dari berbagai bentuk dan kesan yang di berikan 

kepada konsumennya.  

Layanan perusahaan Gojek harus dapat di percaya atas apa yang di 

katakanya dan di lakukan perusahaan Gojek seperti memberikan layanan sangat 

cepat dan tanggap dalam berbagai macam keluhan  dari  para konsumennya hal ini 

juga bertujuan untuk meningkatkan citra perusahaan yang baik bagi para 

konsumenya. Lembaga Demografi Universitas Indonesia memaparkan bahwa 

perusahaan Gojek memiliki kontribusi terhadap perekonomian nasional di 

sebabkan layanan pada perusahaan Gojek membantu meningkatkan penjualan 

melalui kerjasama perusahaan dengan Gojek hal ini dapat membantu 

mengembangkan UMKM terutama pada sektor kuliner. Perusahaan Gojek sudah 

melakukan berbagai macam inovasi yang berwawasan kedepan dulunya 

perusahaan Gojek hanya menyediakan jasa transportasi namun sekarang 

perusahaan Gojek sudah menyediakan berbagai layanan seperti, Gofood, Gocar, 

Go-clean, Gomart dan Gosend, berbagai macam  layanan  yang  di sediakan di 

harapkan mampu memenuhi berbagai macam kebutuhan konsumen. 

 Nilai pada perusahaan akan terus ditingkatkan agar kualitas layanan yang di 

berikan dapat di hargai oleh konsumen manfaat dari suatu layanan harus lebih 

tinggi dari pada harga yang di keluarkan hal ini bertujuan agar menciptakan 

persepsi nilai dari suatu layanan. Menurut Korja dan Snoj (2010) mengemukakan 

bahwa Persepsi nilai berasal dari hubungan antara manfaat pengorbanan : semakin 

tinggi hubungannya maka semakin tinggi nilai yang di rasakan sehingga dapat 

menciptakan persepsi konsumen tentang nilai. Hasan dkk. (2014) menyarankan 

menilai nilai yang berasal dari layanan di nikmati oleh perbandingan hasil 

masukan rasio dari layanan lain dalam memutuskan dan menciptakan nilai lebih 

per unit input. Perusahaan Gojek menawarkan berbagai macam tawaran yang 

menarik seperti memberikan potongan harga dengan membayar melalui Go-

pay,kemudian memberikan beberapa voucher gratis antar makanan. Gojek 

memberikan berbagai macam layanan yang sangat baik dengan harga yang 

terjangkau sehingga konsumen dapat merasakan persepsi nilai pada layanan yang 

di gunakan. 

Kepercayaan merupakan dasar utama konsumen ketika ingin menggunakan 
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suatu layanan penyedia jasa sangat penting bagi perusahaan untuk membangun 

kepercayaan konsumen dengan menawarkan produk atau layanan  terbaik  kepada 

konsumen. Menurut Ofori dkk. (2007) kepercayaan dalam sistem  penyedia 

layanan akan menjadi dasar utama konsumen untuk penggunaan terus menerus, 

oleh sebab itu kepercayaan menjadi alasan konsumen untuk terus membangun 

hubungan yang baik dengan perusahaan. Perkembangan Gojek  yang semakin 

meningkat dengan berbagai macam inovasi pada perusahaan Gojek dapat 

membuat Gojek semakin di percaya konsumen untuk dapat memenuhi berbagai 

macam kebutuhan konsumenya dengan Citra yang semakin melekat menjadi 

alasan utama konsumen untuk terus menggunakan Gojek sebagai layanan 

penyedia jasa yang berkompetensi dan mampu memenuhi berbagai macam 

kebutuhan, perusahaan Gojek selalu mendengarkan berbagai macam masalah dari 

para konsumennya dan perusahaan Gojek sangat berhati hati dalam menanggapi 

berbagai macam keluhan konsumen. 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan sangat senang konsumen ketika 

merasa puas atas suatu layanan yang telah di gunakan, menurut Tjiptono (2012) 

kepuasan konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika 

mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang 

diharapkan serta terpenuhi secara baik, dalam membangun loyalitas perusahaan 

dengan konsumen kepercayaan menjadi faktor penting konsumen untuk 

cenderung menggunakan suatu layanan jasa terus menerus. Menurut Fraering dan 

Menor (2013) Stan dkk (2013) menyoroti dua hasil kepuasan konsumen dalam 

pembentukan kognitif dan logis kepuasan oleh pelanggan dan kepuasan yang 

menyenangkan mengacu pada konsumen reaksi emosional terhadap suatu produk 

atau jasa. Kepuasan konsumen Ketika konsumen sudah menggunakan layanan 

Gojek sebagai alternatif yang di nilai efektif dalam memenuhi kebutuhannya akan 

menimbulkan perasaan emosional berupa rasa senang Setelah menggunakan 

keseluruhan layanan yang di sediakan Gojek di Kota Bandar Lampung. 

Gojek merupakan perusahaan teknologi asal Indonesia yang di dirikan oleh 

Nadiem Makarim, warga negara Indonesia yang melihat adanya peluang yang 

besar untuk dapat mengatasi kemacetan di kota, Nadiem Makarim melihat 

banyaknya ojek yang lebih banyak menghabiskan waktu di pangkalan ojek dari 
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pada mengatar penumpang hal ini di nilai membuang banyak waktu ojek yang 

seharusnya bisa mendapatkan lebih banyak penumpang. 

Nadiem Makarim pada tahun 2010 mulai meluncurkan aplikasi berbasis 

android dan iOS untuk dapat menggantikan call canter, dengan kemajuan 

teknologi ini di harapkan mampu memberikan kemudahan bagi konsumen dan 

driver sehingga dapat lebih meningkatkan efektifitas dalam menggunakan Gojek. 

Terdapat berbagai layanan yang terdapat dalam aplikasi Gojek yang dapat di 

gunakan oleh konsumen, seperti Go-Ride, Go-Car, Go-Send, Go-Shopp, Go- 

Clean dan masih banyak lainnya. 

Jasa transportasi menjadi sarana yang paling penting dalam menunjang 

berbagai macam aktivitas masyarakat seperti bepergian, bersekolah, dan berbagai 

macam aktivitas lainnya. Jasa transportasi memberikan peluang yang besar bagi 

pelaku bisnis akibatnya semakin banyak layanan penyedia jasa selain Gojek 

seperti UBER, GRAB, dan MAXIM sehingga ini akan memaksa pelanggan untuk 

lebih selektif dalam menggunakan jasa transportasi yang ingin di gunakan, citra  

perusahaan yang baik tentu akan menjadi salah satu pertimbangan bagi pelanggan 

dalam menggunakan layanan transportasi. 

 

 

 
 

 

Gambar 1.1. Logo Gojek 

Sumber : www.Gojek.com, 2021 

 

Kemunculan Gojek di Bandar Lampung memberikan kemudahan kepada 

masyarakat dalam melakukan berbagai macam aktivitas. Kemudahan dalam 

penggunaan Gojek mendorong masyarakat untuk beralih menggunakan Gojek di 

bandingkan menggunakan jasa ojek pengkolan sehingga pada awal kemunculan 

Gojek menimbulkan berbagai konflik antara driver Gojek dan ojek pengkolan 

karena Gojek di nilai merebut para konsumen dari ojek pengkolan. Kemudahan 

dalam aplikasi Gojek inilah yang mampu menarik banyak konsumen untuk 

menggunakan Gojek sebagai transportasi yang memberikan banyak manfaat 

http://www.gojek.com/
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kepada para konsumen karena Gojek dapat dengan mudah di akses melalui 

smartphone. 

Menurut Anawar (2017) perubahan transportasi dari konvensional ke 

transportasi berbasis online dengan menggunakan aplikasi yang sangat diminati 

masyarakat dan perubahan sosial ini memberikan kemudahan dalam 

menggunakannya. Perusahaan Gojek memiliki tarif yang sedikit lebih mahal di 

bandingkan pesaingnya yaitu Grab dan Maxim, karena Gojek sudah memiliki 

citra perusahaan yang baik dan sudah banyak di kenal oleh  konsumennya maka 

Gojek memberikan tawaran harga yang sedikit lebih besar dibandingkan dengan 

pesaingnya. Gojek juga memiliki lebih banyak fitur yang menarik dan lebih 

banyak di bandingkan dengan Maxim dan Grab, berbagai macam layanan yang di 

sediakan Gojek mampu menarik konsumen untuk terus menggunakan Gojek 

sebagai transportasi paling efektif yang mampu memenuhi berbagai macam 

kebutuhan dari para konsumen. 

Berikut dua pesaing kuat dalam industri jasa transportasi yang di tampilkan 

dalam tabel berikut. 

 

Tabel 1.1 Perbandingan Gojek, Grab, dan Maxim 

Pembanding Go-Jek Grab Maxim 

 

 

 

 

Tarif 

1-10 km Rp.12.000,- 

11-15 km Rp.15.000, 

datas 15 km Gojek akan 

menambahkan 

Rp.2.000,-per kilometer 

untuk 12 KM pertama 

sebesar 1.750 per KM. Di 

atas itu akan menjadi 3.000 

per KM untuk jam biasa dan 

dapat menjadi naik menjadi 

2.500 per KM. 

Tarif sangat 

rendah yaitu Rp.  

3.000 saja untuk 4 

KM pertama 

 

 

Fitur 

5 kategori utama dalam 

aplikasi : 

home, orders, help, 

inbox dan account 

5 kategori utama dalam 

aplikasi : 

Beranda, aktivitas, 

pembayaran, inbox, dan 

akun. 

4 kategori utama 

dalam aplikasi : 

Order, perjalanan, 

favorit, menu. 

 

 

Layanan 

Go Car, Go Ride, Go 

Food, Go Send, Go 

Shop, Go Mart, Go 

Pulsa, Go Tix, Go Box, 

Go Pay, GoGlam, dan 

lainnya, 

Grab Bike, Grab Car, Grab 

Hitch Car, Grab Taxi, Grab 

Hitch Bike, dan Grab Food. 

MaximCar, 

MaximBike dan 

Delivery 

Sumber : https://www.cariduit.id/2020/05/inilah-perbedaan-maxim-grab-dan- 

gojek.html, 2021  

http://www.cariduit.id/2020/05/inilah-perbedaan-maxim-grab-dan-
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Proses dalam perjalanan bisnisnya tentu saja Gojek mengalami kenaikan 

dan penurunan, pada masa sebelum pademi banyak konsumen lebih banyak 

menggunakan Go-ride dan Go-car namun pada masa pademi ini banyak 

konsumen beralih dalam menggunakan layanan dari Gojek. Berikut data 

penurunan penggunaan layanan Gojek oleh konsumen sebelum dan selama 

pandemi Covid-19 menurut Lembaga Demografi Universitas Indonesia 

dalam Gambar 1.2. 

 
 

Gambar 1.2. Penurunan Penggunaan Layanan Gojek Selama dan Sebelum  

Pandemi 

Sumber : Lembaga Demografi Universitas Indonesia;2021 

 

Perusahaan Gojek mengalami beberapa kendala terutama pada masa pademi 

dan dapat di liat pada ulasan Playstore, banyak konsumen yang mengeluh atas 

sulitnya pembatalan makanan Go-Food dan hal ini sangat menyulitkan konsumen 

apabila ingin mengganti pesanan makanan. Masalah lain yang menjadi kendala 

adalah kurang tanggapnya perusahaan dalam menghadapi berbagai macam 

keluhan konsumen dapat di liat dari ulasan Google Playstore, banyak konsumen 

yang mengeluh atas pengiriman saldo Gopay ke rekening yang prosesnya selalu 

lama sehingga menghambat konsumen dalam memenuhi berbagai macam 

kebutuhannya padahal sudah banyak sekali konsumen yang percaya dalam 

menggunakan aplikasi Gojek. Selain itu kendala lain dalam aplikasi Gojek 

memiliki banyak fitur yang sebernya menarik namun karena banyaknya 
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konsumen yang tidak jeli menggunakan aplikasi ini sehingga fitur tersebut di nilai 

mengganggu konsumen, pembaruan berbagai macam fitur dalam Gojek 

mengharuskan konsumen untuk terus melakukan pembaruan sistem dan hal ini 

menyulitkan konsumen yang tidak memiliki kapasitas tinggi pada smartphone nya 

dan berbagai macam keluhan konsumen akan di tampung pihak Gojek dengan 

mengirim bukti verifikasi melalui email yang terkait. 

 

Tabel 1.2 Keluhan Konsumen 

 

Keluhan konsumen Dari 40 Ulasan Dari Google Play Store 

No Permasalahan 
Jumlah 

Ulasan 

1 Kesulitan dalam membatalkan pemesanan GO-FOOD. 7 

2 Kesulitan mendapatkan drivek GO-RIDE ketika hujan. 12 

3 
Kesulitan mendapatkan driver yang dekat dengan 

penjemputan konsumen 
4 

4 

Konsumen mengeluh atas sistem aplikasi pada Gojek 

yang mengharuskan konsumen untuk terus melakukan 

pembaruan. 

7 

 

5 

Konsumen mengalami kesulitan Ketika kembali login 

pada aplikasi Gojek 

7 

 

6 
Konsumen mengalami pemblokiran akun tanpa 

pemberitahuan 
3 

     Sumber : Google Play Store 2021 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan, 

persepsi nilai dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen Gojek di Bandar 

Lampung. Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan sebelumnya maka 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : Pengaruh Citra 

Perusahaan,  Persepsi Nilai dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Gojek di Bandar Lampung. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan, peneliti bertujuan untuk, 

menganalisis citra perusahaan, persepsi nilai, kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek di Bandar Lampung. Berdasarkan masalah tersebut maka 

rumusan masalah dalam penelitian yang akan di teliti oleh peneliti adalah sebagai 

berikut : 

1. Apakah citra perusahaan memberikan efek positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Gojek Bandar Lampung ? 

2. Apakah  persepsi nilai memberikan efek positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Gojek Bandar Lampung? 

3. Apakah kepercayaan memberikan efek positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini adalah : 

1. Mengetahui efek positif dan signifikan citra perusahaan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung 

2. Mengetahui efek positif dan signifikan persepsi nilai terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung 

3. Mengetahui efek positif dan signifikan kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

1. Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan dan mempraktikan ilmu yang telah 

di ajarkan selama perkuliahan dengan harapan menambah pengetahuan. 

2. Penelitian ini di harapkan mampu untuk menjadi acuan bagi peneliti untuk 

menerapkan ilmu,wawasan,dan kemampuan yang di peroleh selama 

perkuliahan. 

3. Penelitian ini di harapkan mampu menjadi referensi kajian mahasiswa jurusan 

manajemen kosentrasi pemasaran.



 

 

 

 

BAB II 

 TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

2.1. Landasan Teori 

2.1.1. Pengertian Pemasaran 

Pengertian pemasaran adalah proses pengenalan suatu produk yang di 

lakukan secara terencana dan di atur oleh suatu organisasi atau pelaku usaha  yang 

bertujuan untuk memperoleh laba. Menurut Kotler dan Armstrong 

(2014:27),pemasaran adalah proses di mana perusahaan menciptakan nilai bagi 

pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan, dengan tujuan 

menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:29), pemasaran adalah serangkaian 

proses yang dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakan suatu nilai bagi 

pelanggan dengan menciptakan, menghantarkan, dan mengomunikasikan nilai 

pelanggan yang unggul. Menurut Wiliam J. Staton dalam Susatyo Herlambang 

(2014:3), pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dan kegiatan-kegiatan bisnis 

yang ditunjukkan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan 

mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada 

pembeli yang ada maupun pembeli potensial 

 

2.1.2. Citra Perusahaan 

Citra Perusahaan akan menjadi pandangan utama konsumen dalam 

menggunakan suatu produk atau pun layanan jasa. Ketika pelaku usaha mampu 

membangun citra perusahaan yang baik maka akan mendorong persepsi yang 

positif terhadap barang atau jasa yang di sediakan oleh perusahaan. Citra 

perusahaan merupakan faktor penentu konsumen dalam menggunakan suatu 

layanan dan juga menjadi penentu konsumen atas kesetiaan pada perusahaan. 

Penting bagi perusahaan untuk membangun hubungan yang baik dengan 
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konsumen seperti memberikan keramahan dalam melayani konsumen, bersikap 

sangat terbuka dalam menerima kritik dan saran konsumen sehingga perusahaan 

akan dapat lebih meningkatkan kualitas layanan yang berkualitas untuk dapat 

mendorong presepsi nilai yang baik di benak konsumen yang akan berpengaruh 

besar terhadap citra perusahaan. 

Sebagaimana di catat oleh Tu dkk. (2012) dan Ofori dkk. (2017) citra 

perusahaan merupakan suatu bentuk aset tidak terwujud bagi perusahaan yang 

memiliki keunikan tersendiri sehingga dapat dengan mudah di identifikasi  namun 

sulit untuk di tiru. Arshad dkk (2016) Menentukan bahwa citra perusahaan 

memiliki komponen praktis dan emosional yang dapat di hubungkan dengan 

dimensi nyata yang dapat dengan mudah di ketahui, dipertimbangkan dan di 

alami. 

Pelanggan akan menentukan kualitas layanan yang di perkirakan mampu 

memenuhi kebutuhannya dan memberikan layanan yang memuaskan kesan 

kopentasi dan profesionalisme akan di buat dalam pikiran. Nesset dkk. (2011), 

Ofori dkk. (2018), dan Hasiri Afghanpour (2016) Telah menunjukan secara 

empiris bahwa kualitas layanan sangat memengaruhi citra perusahaan dan 

kepercayaan terhadap bisnis. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan Gojek telah 

menciptakan nilai untuk layanan yang di berikan dan telah mengembangkan 

kepercayaan di benak konsumen mereka. Ketika perusahaan secara konsisten 

memberikan layanan yang berkualitas maka akan memicu kepercayaan konsumen 

untuk terus menggunakan Gojek sebagai alternatif paling efektif. Menurut (Gao 

dkk., 2005; Tang dan Nguyen, 2013), kepercayaan yang di bangun dengan 

konsumen akan menghasilkan citra perusahaan yang baik untuk bisnis. 

Dalam Minkiewicz dkk. (2011) menyatakan bahwa citra perusahaan adalah 

hasil dari perasaan, keyakinan, pengalaman, pikiran, kesan dan pengetahuan 

terhadap suatu organisasi atau perusahaan dapat di simpulkan bahwa citra 

perusahaan sangat berpengaruh sebagai penentu konsumen untuk terus 

menggunakan suatu produk atau layanan jasa. Menurut Tu dkk. (2012) dalam 

penelitiannya juga menyarankan bahwa perusahaan harus menciptakan citra yang 

tertanam dalam kepuasan dan loyalitas pelanggan karena akan mempengaruhi 

kepuasan konsumen ketika menggunakan produk atau layanan jasa yang memiliki 
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citra yang baik.  

 

 

Dimensi dalam pembetukan citra perusahaan menurut keller dalam 

Nurmiyati (2009)  yaitu :  

- Atribut produk manfaat  dan perilaku secara umum  terkait kualitas dan 

inovasi  

- Orang dan relationship, terkait orientasi pada pelanggan (customer 

orientation) 

- Nilai dan program terkait keperdulian dan tanggung jawab sosial 

- Kredibilitas perusahaan (corporate credibility) terkait keahlian 

kepercayaan dan menyenangkan.  

 

2.1.3. Persepsi Nilai 

Perusahaan akan terus berupaya untuk meningkatkan kualitas layanan pada 

konsumen bertujuan  memberikan kepuasan kepada konsumen yang mengarah 

pada loyalitas konsumen. Menurut Yang dan Peterson (2004) nilai pelanggan 

merupakan sebuah rasio dari manfaat yang didapat oleh pelanggan dengan 

pengorbanan. Perwujudan pengorbanan yang dilakukan oleh pelanggan sejalan 

dengan proses pertukaran adalah biaya transaksi, dan risio untuk mendapatkan 

produk (barang dan jasa) yang ditawarkan oleh perusahaan. Ketika nilai yang 

dirasakan dari rasio yang dipersepsikan oleh pelanggan atas sejumlah 

pengorbanan ekomomi dengan produk yang ditawarkan perusahaan tidak sesuai 

dengan harapan pelanggan, maka akan memunculkan sikap tidak puas sejalan 

dengan  Korja dan Snoj (2010) mengemukakan bahwa nilai berasal dari hubungan 

pengorbanan : maka semakin tinggi nilai yang di rasakan akan menciptakan 

persepsi pelanggan tentang nilai, hal ini berhubungan dengan keseluruhan manfaat 

yang konsumen terima dan relatif terhadap pengorbanan konsumen. Kualitas 

layanan yang baik adalah esensi utama pemasaran karena niat pembeli kembali 

akan di motivasi dengan nilai yang di rasakan konsumen dari kualitas suatu 

penyedia layanan. Menurut (Cronin dkk. 2000; Ravald dan Gro Groncross,1996) 

nilai yang di rasakan dari layanan dapat di tingkatkan dengan menawarkan 



 
12 

kualitas yang unggul. Dan kemampuan perusahaan dalam menyediakan kualitas 

layanan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen.  

 

Menurut Keshavarz (2018) dan Bakar dkk. (2017) mengemukakan bahwa 

terdapat hubungan positif yang signifikan antara persepsi nilai dan kepuasan, 

mengidentifikasi nilai pelanggan sebagai penilaian kepuasan dari suatu 

layanan.sehingga konsumen merasa apa yang di bayarkan lebih dari yang di 

dapatkan menimbulkan persepsi nilai perusahaan karena berbagai macam layanan 

yang di tawarkan menciptakan persepsi nilai perusahaan yang baik ,Menurut 

Hasan dkk. (2014) menyatakan bahwa meskipun perusahaan berusaha keras 

memberikan nilai yang positif terhadap konsumen, yang terpenting adalah 

persepsi nilai konsumen yang berkembang terhadap perusahaan sebagai hasil  dari 

pengalaman dan keterlibatan konsumen dengan perusahaan. 

        Dimensi  dalam pembentukan Persepsi Nilai Menurut Kotler dan Keller 

(2009) meliputi :  

- Nilai yang dipikirkan pelanggan (customer perceived value), yaitu selisih 

antara evaluasi calon pelanggan atas semua manfaat serta semua biaya 

tawaran tertentu dan alternatif-alternatif lain yang dipikirkan. 

- Nilai pelanggan total (total customer value), yaitu nilai moneter yang 

dipikirkan atas sekumpulan manfaat ekonomis,fungsional dan psikologi, 

yang diharapkan oleh pelanggan atas tawaran pasar tertentu.  

- Biaya pelanggan total (total customer cost), yaitu sekumpulan biaya yang 

harus dikeluarkan pelanggan untuk mengevaluasi, mendapatkan, 

menggunakan, dan membuang tawaran pasar tertentu termasuk biaya 

moneter, biaya waktu, biaya energi, dan biaya psikologi 

2.1.4. Kepercayaan 

Kepercayaan merupakan pertimbangan utama konsumen ketika ingin 

menggunakan suatu jasa atau layanan, ketika konsumen merasa percaya 

menggunakan suatu layanan maka akan berdampak pada kepuasan konsumen. 

Maka sangat penting bagi perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas layanan 

demi mendorong perspektif yang baik di masyarakat. Menurut Schoorman dkk. 
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(2007) kepercayaan merupakan cerminan dari kesediaan pelanggan untuk 

menggunakan penyedia layanan berdasarkan ekspektasi positif tentang kualitas 

produk atau layanan yang akan diberikan di masa depan penting bagi  perusahaan 

untuk terus membangun hubungan yang baik dengan konsumen untuk dapat 

membangun kepercayaan dengan konsumen sehingga perusahaan akan lebih 

leluasa memberikan kepuasan maksimal kepada konsumen. 

Leninkumar (2017) mengamati pengaruh signifikan kepercayaan terhadap 

kepuasan konsumen. Kepercayaan akan menjadi dasar utama konsumen untuk 

terus membangun hubungan jarak Panjang dengan perusahaan maka perusahaan 

perlu untuk terus meningkatkan kualitas layanan sehingga menjadi pendorong 

konsumen untuk terus menggunakan produk atas jasa yang di sediakan, 

Kepercayaan menciptakan hubungan pertukaran yang sangat dihargai, dan 

karenanya meningkatkan loyalitas suatu produk atau jasa yang tepercaya lebih 

sering dibeli dan menimbulkan tingkat kesetiaan sikap yang tinggi sehingga 

sangat penting bagi perusahaan untuk terus membangun hubungan yang baik 

dengan konsumen nya karena dengan hubungan yang baik perusahaan akan lebih 

leluasa dalam menarik konsumen untuk terus menggunakan suatu produk ataupun 

layanan yang di sediakan perusahaan. 

Menurut Zikmud (2003) kepercayaan berkaitan dengan emotional bonding 

yaitu kemampuan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau suatu merek 

untuk melakukan atau menjalankan suatu fungsi, kemampuan perusahaan dalam 

membangun hubungan yang baik dengan konsumen tentu akan memberikan 

pengaruh pada pendapatan perusahaan karena semakin banyaknya konsumen yang 

menggunakan produk atau penyedia layanan akan meningkatkan pendapatan pada 

perusahaan. 

Dimensi  yang membentuk kepercayaan Menurut Mayer et. al., (1995) dalam 

Rofiq dan Mula (2010) yaitu:  

- Kemampuan (Ability) Kemampuan mengacu pada kompetensi dan 

karakteristik organisasi dalam mempengaruhi dan mengotorisasi wilayah 

spesifik. Dalam hal ini, bagaimana penjual mampu menyediakan, 

melayani, sampai mengamankan transaksi dari gangguan pihak lain 

- Kebaikan hati (Benevolence) Kebaikan hati merupakan kemauan penjual 
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dalam memberikan kepuasan yang saling menguntungkan antara 

perusahaan dengan konsumen 

 

- Integritas (Integrity) Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau 

kebiasaan penjual dalam menjalankan bisnisnya. Informasi yang 

diberikan kepada konsumen apakah benar sesuai dengan fakta atau tidak.  

 

2.1.5. Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller 

(2007:177) yang dikutip dari buku Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa 

Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang  

muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan. Kepuasan pelanggan akan menjadi faktor utama 

konsumen untuk cenderung menggunakan suatu jasa layanan. Menurut Koduah 

dan Farkey (2015) menentukan  kepuasan  konsumen menjadi penentu utama bagi 

konsumen cenderung atau keinginan konsumen untuk mempertahankan Gojek 

sebagai layanan penyedia jasa yang paling efektif. Ganiyu (2017) menyimpulkan 

bahwa kepuasan konsumen sangat penting dalam membangun dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan yang kemudian akan memberikan dampak yang positif pada 

pendapatan perusahaan. 

Konsumen akan merasa puas ketika harapan yang dimiliki konsumen 

terhadap suatu produk atau jasa dapat terpenuhi dan melebihi harapan dari 

konsumen hal ini akan mendorong kepuasan konsumen terhadap suatu produk 

atau jasa. Kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumen akan menjadi pendorong utama konsumen untuk terus menggunakan 

suatu produk atas jasa yang di nilai sudah memenuhi berbagai macam kebutuhan 

dari konsumennya. Menurut (Reichheld 1996 dan Oliver , Swan, 1989) bahwa 

konsumen yang merasa puas dengan pembelian suatu produk akan membeli 

produk yang sama lagi, dan mereka akan merekomendasikannya kepada orang 

lain, kepuasan dari konsumen ketika menggunakan suatu produk atau jasa akan 

memberikan dampak positif terhadap pendapatan perusahaan karena konsumen 

yang merasa puas akan memberitahukan kepada para kerabatnya untuk 
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menggunakan suatu produk atau jasa yang di nilai mampu memberikan kepuasan 

kepada konsumen sehingga  akan terjadinya pembelian berulang terhadap suatu 

produk atau layanan yang di sediakan perusahaan. 

Dimensi dalam  kepuasan konsumen  Menurut Lupiyoadi (2014) meliputi  

lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam menentukan tingkat 

kepuasan konsumen yaitu : 

- Kualitas produk Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi (setelah 

membeli dan menggunakan produk) mereka menunjukkan bahwa produk 

yang mereka gunakan berkualitas. 

- Kualitas pelayanan Konsumen akan merasa puas bila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkannya baik dari segi kualitas pelayanan maupun kecepatan 

layanan. 

- Emosional Perasaaan konsumen merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain kagum kepadanya bila dia memakai produk 

dengan layanan tertentu. 

- Harga Penetapan harga pada sebuah produk perusahaan sesuai dengan 

kualitas dan kuantitas produk yang didapat dan diharapkan oleh 

konsumen. 

- Biaya dan kemudahan dalam mendapatkan produk atau jasa. Konsumen 

tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau membuang waktu untuk 

mendapatkan suatu cenderung puas terhadap layanan jasa dan 

kemudahan dalam menggunakan layanan.  

 

2.2. Penelitian Terdahulu 

Berikut ini penelitian terdahulu yang menjadi bahan acuan dan bahan 

referensi yang menunjang peneliti untuk melakukan penelitian 

Tabel 2.1 Peneliti Terdahulu 

 

No Nama Peneliti Dan Tahun Judul 

Variabel atau 

hubungan 

antar variabel 

Hasil penelitian 

1 Osaretin Kayode Omorage, John 

Agyekum Addae George Oppong 

Appiagyei Ampong Kweme 

Factors 

Influencing 

constumer 

Variabel bebas 

: 

CitraPerusahaa

Citra Perusahaan 

memberikan  efek  

positif dan signifikan 
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Ghana Ofori (2019) Jurnal 

Internasional Bank Pemasaran 

Emerald Publishing Limited 

0265-2323 

https://doi.org/10.1 108/IJBM-

04-2018-0099 

loyality : 

evidance 

from the 

Ghanaian 

retail 

banking 

industry 

nKepercayaan, 

Persepsi  Nilai 

Variabel 

terkait : 

Kepuasan 

Konsumen 

terhadap kepuasan 

Konsumen 

Persepsi nilai 

memberikan efek positif 

dan signifikan terhadap 

kepuasan  konsumen 

 

Tabel 2.1 Peneliti Terdahulu (Lanjutan)  

No Nama Peneliti Dan Tahun Judul 

Variabel atau 

hubungan antar 

variabel 

Hasil penelitian 

2 Viraiyan Teeroovengadum 

and Robin Nunkoo Christian 

Gronroos, T.J 

Kamalanabhan Ashley 

Keshwar Seebaluck 

(2019)  

Vol. 27 No. 4, 2019 hlm. 

427-445  Emerald 

Publishing Limited 0968-

4883 
https://doi.org/10.1 

108/QAE-01-2019-0003 

 

Hingher education 

service quality 

student  

satisfaction and 

loyality 

Variabel bebas : 

Citra perusahaan, 

Kepercayaan,  

Persepsi Nilai 

Variabel terkait : 

Kepuasan 

Konsumen 

Citra perusahaan memberikan 

efek  positif  dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen  

Persepsi nilai memberikan efek 

positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen 

  3 Tatiana Anisimova Jan 

Weiss 

Felix Mavondo 

(2019) 

Journal of Consumer 

Marketing  Emerald 

Publishing Limited [ISSN 

0736-3761] 
https://doi.org/10.1 

108/JCM-05-2017- 

2199 

The influence of 

corporate brand 

perception of 

consumer 

satisfaction and 

loyality via 

controlled 

uncontrolled 

communication a 

multiple mediation 

analysis  

 

Variabel bebas: 

Citra perusahaan, 

Persepsi Nilai, 

kepercayaan  

Variabel terkait: 

Kepuasan 

Konsumen 

Citra perusahaan memberikan 

efek positif   dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

Persepsi nilai memberikan efek 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen   

Kepercayaan memberikan efek 

positif  dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 

 4 

 

 

 

 

 

 

Jihyun Lee Yuri Lee (2018) 

Journal of Fashion 

Marketing and 

Management  Emerald 

Publishing Limited 1361-

2026  

 https://doi 

10.1108/JFMM-08-2017-

0087 

 

Effect of multi- 

brand company’s  

CSR on activities 

on purchase 

intention through 

a mediating role  

of corporate  

image and brand 

image 

Variabel bebas : 

Citra Perusahaan, 

Persepsi Nilai 

Kepercayaan 

Variabel terkait: 

Kepuasan 

Citra perusahaan memberikan 

efek positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

Persepsi nilai memberikan 

efekPositif dan signifikan  

terhadap kepuasan konsumen  

Kepercayaan memberikan efek  

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 

 5 Pinar Ozkan Seda Suer 

Istem Koymen Keser and 

Ipek Deveci Kocakoc 

The effect of 

service quality  

and customer  

Variabel bebas : 

Citra perusahaan, 

Persepsi Nilai, 

Citra perusahaan memberikan 

efek  positif  dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

https://doi.org/10.1%20108/IJBM-04-2018-0099
https://doi.org/10.1%20108/IJBM-04-2018-0099
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2.3. Pengembangan Hipotesis 

 

1. Citra Perusahaan memberikan efek positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Gojek Bandar Lampung 

Citra perusahaan merupakan faktor yang memengaruhi  keputusan pembelian 

citra perusahaan merupakan kesan yang di peroleh konsumen sesuai dengan 

pengetahuan dan pemahaman ketika menggunakan suatu layanan,citra perusahaan 

sejalan dengan literatur Janita dan Miranda( 2013), Lai dkk. (2009), Stand dkk. 

(2013) dan Teu dkk. (2008) mengungkapkan bahwa citra perusahaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,oleh karena itu perusahaan 

perlu untuk mengembangkan citra perusahaan yang kuat untuk meningkatkan 

pengalaman dan persepsi konsumen dengan jasa layanan hal ini akan membangun 

kepercayaan di benak konsumen sehingga akan terjadinya saling keterkaitan dan 

saling ketergantungan antara citra perusahaan,kepercayaan dan kepuasan 

konsumen dan reputasi yang baik akan sangat berpengaruh terhadap pandangan  

konsumen. Menurut (Tu dkk. 2012) menyarankan bahwa perusahaan harus 

menciptakan citra merek yang baik yang akan tertanam dalam kepuasan. Citra 

perusahaan yang baik akan mendorong konsumen dalam menggunakan suatu 

produk dan mempertinggi kemampuan perusahaan dalam bersaing. 

H1: Citra perusahaan memberikan efek positif dan signifikan  terhadap kepuasan 

konsumen Gojek di Bandar Lampung. 

 

2. Persepsi Nilai memberikan efek positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung 

Persepsi nilai merupakan faktor penting dalam proses tercapainya keputusan 

pembelian,konsumen akan membeli produk dengan nilai yang tinggi jika dirasa 

memiliki nilai yang lebih (Chi, Yeh, & Huang, 2009). Menurut (Irfan dkk 2016) 

(2019) Vol. 38 No.2, 2020 

pp. 384-405 Emerald 

Publishing Limited 0265-

2323 
https://doi.org/10.1 

108/IJBM-03-2019-0096 

satisfaction on 

customer loyalty 

Kepercayaan 

Variabel terkait: 

Kepuasan 

Kepercayaan memberikan efek 

positif dan signifikan  terhadap 

kepuasan konsumen 

https://doi.org/10.1%20108/IJBM-03-2019-0096
https://doi.org/10.1%20108/IJBM-03-2019-0096
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juga melihat persepsi nilai sebagai penilaian pelanggan atas keuntungan dan 

kerugian penyedia layanan dan menemukan bukti bahwa nilai memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen dan hal ini sejalan dengan 

temuan Lai dkk.. (2009) dan Sugiati dkk..(2013) menunjukkan bahwa  persepsi 

nilai konsumen memberikan efek  yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, persepsi nilai dapat di identifikasi sebagai penentu utama kepuasan 

konsumen maka sangat penting bagi perusahaan untuk memberikan kualitas 

layanan yang baik demi meningkatkan persepsi konsumen atas nilai pada 

perusahaan 

H2 :  Persepsi Nilai memberikan efek positif  dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung 

 

3. Kepercayaan memberikan efek  positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung 

Kepercayaan menjadi salah satu faktor dalam membangun hubungan yang 

baik antara konsumen dan perusahaan, dengan hubungan yang baik akan 

meningkatkan kepercayaan konsumen untuk menggunakan suatu layanan  jasa 

dan menjadi sistem untuk terus menggunakan layanan jasa perusahaan Gojek 

sebagai alternatif dalam memenuhi kebutuhan konsumen dan di nilai mampu 

memberikan kepuasan kepada konsumen hal ini sejalan dengan Lenikumar (2017) 

juga mengamati adanya pengaruh signifikan kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen dan kepercayaan memainkan peran penting sebagai perantara antara 

kepuasan dan loyalitas maka kepuasan konsumen akan terjamin dan akan bersedia 

untuk terus menggunakan layanan jasa yang telah di tawarkan oleh perusahaan 

Gojek kepada para konsumennya. Kepercayaan konsumen pada suatu produk atau 

layanan jasa akan memudahkan perusahaan untuk dapat menciptakan hubungan 

yang baik dengan konsumen sehingga kepercayaan efek positif  dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Gojek Bandar Lampung. 

H3: Kepercayaan memberikan efek positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung. 

 

2.4. Kerangka Pemikiran 
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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui efek positif dan signifikan 

Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Konsumen Gojek di Bandar Lampung. 

Untuk mengetahui efek positif dan signifikan Persepsi Nilai terhadap Kepuasan 

Konsumen Gojek Bandar Lampung. Untuk mengetahui efek positif dan signifikan  

Kepercayaan terhadap Kepuasan konsumen Gojek di Bandar Lampung. Berikut 

kerangka pemikiran yang di gunakan dalam penelitian ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran 

Sumber : Omoregie dkk. (2019) 

 

H1: Citra perusahaan memberikan efek positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung 

H2: Persepsi nilai memberikan efek positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung 

H3: Kepercayaan memberikan efek positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gojek Bandar Lampung

H1 

 

H2 

 

 

 

H3 

Citra Perusahaan 

(X1) 

Persepsi Nilai  

(X2) 

Kepercayaan 

(X3) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 



 

 

 

BAB III  

METODELOGI PENELITIAN 

 

 

3.1. Desain Penelitian 

Jenis penelitian yang di gunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

dengan metode kuantitatif dengan desain penelitian asosiatif dalam bentuk 

hubungan kuarsal, penelitian kuarsal adalah penelitian yang di gunakan untuk 

melihat hubungan kuarsal (sebab akibat) antara variabel bebas (X) citra 

Perusahaan, persepsi nilai, kepercayaan dan variabel terikat (Y) kepuasan 

Konsumen menurut Sugiyono (2017) penelitian kuarsal meneliti hubungan sebab 

akibat antara 2 variabel atau lebih penelitian kuarsal di gunakan untuk 

menganalisis hubungan satu variabel dengan variabel lainnya dan saling 

memengaruhi antara variabel satu dengan variabel lainnya. 

 

3.2. Objek Penelitian 

Penelitian menurut Sugiyono (2017) objek penelitian adalah suatu atribut sifat 

atau nilai dari orang,objek atau kegiatan mempunyai variasi tertentu yang di 

tetapkan oleh peneliti untuk pelajari dan kemudian di tarik kesimpulan. Pada 

penelitian ini objek penelitiannya adalah perusahaan gojek. Penelitian ini 

digunakan untuk mengaji pengaruh citra perusahaan,Persepsi nilai dan 

kepercayaan terhadap konsumen Gojek di Bandar Lampung. 

 

3.3. Populasi dan Sampel 

Populasi dan sampel yang di gunakan dalam penelitian ini yaitu konsumen 

Gojek. Populasi dan sampel yang di gunakan dalam penelitian ini adalah 

konsumen yang pernah menggunakan berbagai macam layanan dari perusahaan 

Gojek, yaitu Gocar berupa layanan yang menggunakan mobil untuk mengantarkan 

konsumennya, lalu Gofood yang merupakan layanan makanan yang digunakan 

konsumen untuk mengantarkan makan sesuai dengan pesanan,lalu Goride layanan 

dengan mengantarkan konsumennya, kemudian terdapat layanan Gosend yang di 
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gunakan konsumen untuk mengantarkan paket, konsumen yang sudah pernah 

menggunakan berbagai macam layanan yang di sediakan perusahaan maka dapat 

di jadikan populasi dan sampel dalam penelitian ini. Berikut ini merupakan 

gambaran mengenai populasi dan sampel yang di gunakan dalam penelitian ini. 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2017) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

atas subjek atau yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang di 

tetapkan peneliti untuk di pelajari dan kemudian di tarik kesimpulan. Berdasarkan 

definisi tersebut, maka populasi penelitian ini adalah masyarakat yang pernah 

menggunakan layanan penyedia jasa dari Gojek di Bandar Lampung. 

2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2017) sampel adalah bagian dari jumlah atau 

karakteristik yang di miliki oleh populasi tersebut. Sampel di ambil sebagai 

sumber data harus mewakili populasi atau menggambarkan keadaan populasi 

yang sebenarnya. 

Dalam penelitian ini penentu sampel di tentukan dengan non probability 

sampling dengan teknik purposive sampling. Menurut Sugiyono (2017) non 

probability sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 

peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi yang di 

pilih untuk menjadi sampel. Menurut Sugiyono (2017) purposive sampling adalah 

proses pengambilan sampel sumber data dengan menggunakan pertimbangan 

tertentu. Teknik purposive sampling di gunakan dengan menetapkan kriteria yang 

di butuhkan oleh penelitian. 

Berikut kriteria yang harus dimiliki responden untuk dapat menjadi sampel 

dari penelitian ini adalah : 

 Responden memiliki aplikasi Gojek pada smartphonenya 

 Responden sudah pernah melakukan transaksi dengan menggunakan aplikasi 

GoJek dalam kurun waktu 6 bulan terakhir 
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Untuk menentukan ukuran sampel peneliti menggunakan rumus (Widiyanto, 

2012):    n = 
  

       
 

Keterangan :  

n = Ukuran Sampel 

Z = Skor pada tingkat signifikansi tertentu (derajat keyakinan ditentukan 

95%) maka Z = 1,96 

Moe = Margin of error, tingkat kesalahan maksimum adalah 10% 

 

Berdasarkan rumus tersebut, maka diperoleh perhitungan sebagai berikut: 

  
       

       
 

n = 96,04 = 97 

 

Hasil perhitungan rumus di atas maka dapat diperoleh jumlah sampel yang diteliti 

adalah sebesar 97, atau dilakukan pembulatan menjadi 100 responden, yang di 

sebar oleh peneliti adalah sebesar 100 kuisioner. 

 

3.4. Definisi Dan Operasional Variabel 

Di dalam penelitian ini ada tiga variabel penelitian variabel yaitu dua variabel 

bebas (independent) dan variabel terikat (dependen). Adapun variabel dalam 

penelitian ini: 

1. Variabel Bebas (Variabel Independent) 

Variabel ini sering di sebut sebagai stimulus, predicator, antecedent. Variabel 

bebas adalah variabel yang memengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau 

timbulnya variabel dependen (terikat) . Maka dalam penelitian ini yang menjadi 

variabel bebas (variabel independent) adalah Citra Perusahaan (X1), Persepsi 

Nilai (X2), dan Kepercayaan (X3). 

2. Variabel Terikat (variabel dependent) 

Variabel terikat (Variabel Dependent) merupakan variabel yang dipengaruhi 

atau menjadi sebab akibat karena adanya variabel bebas sesuai dengan masalah 

yang akan di teliti, maka akan menjadi Variabel Terikat (Variabel Dependent ) 
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adalah Kepuasan (Y). 

Menurut Indrawati (2015) Operasional variabel merupakan suatu proses 

menurut variabel - variabel yang terkandung di dalam masalah penelitian menjadi 

bagian bagian terkecil sehingga dapat di ketahui klasifikasi ukurannya,sehingga 

mempermudah mendapatkan data yang di perlukan bagi penelitian masalah 

Penelitian. Berikut ini di jelaskan mengenai operasional variabel yang telah di 

teliti dalam penelitian ini. 

 

Tabel 3.1 Operasional Variabel 

 

No Variabel Definisi Indikator Skala 

   1 Citra 

Perusahaan 

Citra perusahaan menurut 

Arshad  dkk (2016) 

Citra perusahaan memiliki 

komponen yang praktis dan 

emosional yang dapat di 

hubungkan dengan dimensi 

nyata yang dapat dengan 

sudah di ketahui dan di 

pertimbangkan. Komponen 

emosional terkait pelanggan 

yang sudah menggunakan 

Gojek sebagai jasa penyedia 

layanan terpercaya. 

1. Perusahaan Gojek dapat 

di percaya atas apa yang di 

katakana dan di lakukannya 

2. Perusahaan Gojek stabil 

dan mapan 

3. perusahaan Gojek 

memiliki kontribusi sosial 

bagi masyarakat 

4. Perusahaan Gojek 

memiliki citra positif bagi 

para pelanggannya 

5. Perusahaan Gojek 

inovatif dan berwawasan 

kedepan 

   Likert 

   2.  Persepsi Nilai Menurut Yang dan Peterson 

(2004), nilai pelanggan 

merupakan sebuah rasio dari 

manfaat yang didapat oleh 

pelanggan dengan 

pengorbanan. Perwujudan 

pengorbanan yang dilakukan 

oleh pelanggan sejalan dengan 

proses pertukaran adalah biaya 

transaksi, dan risio untuk 

mendapatkan produk (barang 

dan jasa) yang ditawarkan 

oleh perusahaan. 

1. Dibandingkan dengan 

alternatif lain Gojek 

menawarkan biaya 

produk/layanan menarik 

2. Dibandingkan dengan 

alternatif lain Gojek 

mengenakan biaya yang 

wajar untuk produk atau 

layanan serupa 

3. Dibandingkan dengan 

apa yang saya bayarkan 

dengan apa yang mungkin 

saya dapatkan Gojek dapat  

memenuhi harapan saya 

 

 

   Likert 
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Tabel 3.1 Operasional Variabel (Lanjutan ) 

 

No Variabel Definisi Indikator Skala 

   4. Dibandingkan dengan biaya 

yang telah saya keluarkan 

keseluruhan layanan Gojek 

sangat baik  

    Likert 

   3. Kepercayaan Menurut Schoorman dkk. 

(2007) Kepercayaan 

merupakan  suatu 

gambaran dari keinginan 

konsumen terhadap 

penyedia layanan atau 

pemasok berdasarkan 

harapan positif tentang 

kualitas masa depan dari 

produk 

1. Mengingat rekam jejak 

Gojek, saya punya alasan yang 

kuat untuk mempercayai 

kompetensi mereka 

2. Mengingat rekam jejak 

Gojek, saya tidak ragu untuk 

bertindak atas nasehat mereka 

3. Gojek menunjukan sikap 

hangat dan perhatian kepada 

saya 

4. Jika saya berbagi masalah 

dengan Gojek, saya merasa 

mereka akan menanggapinya 

dengan hati hati. 

    Likert 

   4. Kepuasan Menurut Tweneboah- 

Koduah dan 

Farley( 2015) kepuasan 

pelanggan menjadi  

penentu  utama bagi 

pelanggan untuk 

kecederungan   atau 

keinginan untuk 

mempertahankan 

perusahaan mereka. 

1. saya merasa sangat puas 

dengan keseluruhan 

pengalaman menggunakan 

Gojek 

2. Saya sangat senang dengan 

keseluruhan layanan 

pengalaman menggunakan 

Gojek 

3. secara keseluruhan saya 

merasa puas dengan layanan 

yang di berikan Gojek 

     Likert 

 

3.5. Sumber Data 

1. Data Primer 

Menurut Sekaran (2017) data primer mengacu pada informasi yang diperoleh 

langsung dari tangan pertama oleh peneliti terkait dengan variabel ketertarikan 

untuk tujuan tertentu. Dalam penelitian ini sumber data diperoleh langsung dari 

jawaban kuisioner kepada responden yang pernah menggunakan aplikasi Gojek. 
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2. Data Sekunder 

Menurut Sekaran (2017) data sekunder mengacu pada informasi yang 

dikumpulkan dari sumber sumber yang ada. Data sekunder digunakan untuk 

menggunakan landasan teori dan rujukan dalam melakukan penelitian. Data 

pendukung di penelitian ini di peroleh dari sumber lain di luar objek peneliti. 

 

3.6. Teknik Pengumpulan Data 

1. Kuisioner 

Menurut Sekaran (2017) kuisioner adalah pertanyaan tertulis yang telah di 

rumuskan sebelumnya di mana responden akan mencatat jawaban mereka yang 

mana responden akan mencatat jawaban mereka dalam alternatif yang di 

definisikan dengan jelas. Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang 

digunakan adalah kuisioner dengan cara mengajukan pertanyaan secara tersusun 

dan sistematis secara tertulis. 

2. Tinjauan Pustaka 

Tinjauan pustaka yang dilakukan pada penelitian ini yaitu dengan melihat  

jurnal internasional, internet, dan skripsi penelitian terdahulu. 

 

3.7. Metode Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Menurut Ghozali (2016) uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau 

tidaknya suatu kuisioner, Suatu kuisioner dinyatakan valid jika pertanyaan 

kuisioner mampu mengungkapkan suatu yang diukur oleh kuisioner tersebut. Uji 

validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah Confirmatory Factor 

Analysis (CFA). Validitas korelasi antar variabel dalam mengukur suatu konsep 

dilakukan dengan melihat uji Kaiser-Mayer-Oklin Measure of Sampling 

Adequancy (KMO MSA). Menurut Hair dkk. (2010), koefisien KMO MSA 

menunjukkan nilai faktor loading lebih dari 0,05 dapat diterima. 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2012) reliabilitas berkenaan dengan derajat konsistensi 

dan stabilitas data atau temuan. Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan 

sejauh mana alat ukur yang digunakan dapat dipercaya atau dilakukan untuk 
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mengetahui konsistensi dan penempatan pengukuran. Besarnya tingkat reliabilitas 

ditunjukkan oleh nilai koefisioner, koefisien reliabilitas mengukur tingginya 

reliabilitas yang ditunjukkan oleh koefisian Croanbach’s Alpa. Suatu variabel 

dikatakan reliabel apabila (Ghozali,2016) 

 Hasil alpha Cronbach > 0,60= reliabel 

 Hasil alpha Cronbach < 0,60= tidak reliabel 

 Alpha Cronbach > Alpha Cronbach if item deleted 

 

3.8. Teknik Analisa Data 

Menurut Sugiyono (2013) analisis data adalah pengelompokan data 

berdasarkan variabel dan jenis responden, menabulasi data berdasarkan variabel 

dari seluruh responden, penyajian data tiap variabel yang di teliti, melakukan 

perhitungan untuk menjawab rumusan masalah dan melakukan perhitungan untuk 

menjawab rumusan masalah dan melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis 

yang telah di ajukan. 

 

A. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

model penelitian. Persamaan regresi linear berganda (Multiple regression) 

menurut Sugiyono (2007: 277) adalah sebagai berikut 

 

Y=  βX1 + βX2 + βX3 + Ɛ 

Keterangan : 

Y = Kepuasan konsumen  

X1 = Citra perusahaan 

X2 = Persepsi Nilai 

X3 = Kepercayaan 

β = Koefisien regresi, di artikan sebagai pengaruh variabel x terhadap variabel y 

Ɛ = Variabel penggangu/residual 

 

3.9. Uji Hipotesis 

1. Uji T (Uji Parsial) 

Menurut Sugiyono (2017 : 250 ) uji t melakukan pengujian terhadap koefisien 

regresi secara parsial, pengujian ini dilakukan untuk mengetahui signifikansi 
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peran secara parsial antara variabel independen terhadap variabel dependen 

dengan mengasumsikan bahwa variabel independen dianggap konstan. Hasil 

perhitungan uji t ini selanjutnya dibandingkan menggunakan t tabel dengan 

tingkat kesalahan 0,05. Kriteria yang digunakan adalah sebagai berikut : 

 H0 diterima jika nilai t hitung < t tabel atau nilai sig > α 

 H0 ditolak jika nilai t hitung > t tabel atau nilai sig < α 

Bila terjadi penerimaan H0 maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 

pengaruh signifikan, sedangkan bila H0 ditolak artinya terdapat pengaruh yang 

signifikan. 

 

2. Uji F (Pengujian Secara Simultan) 

Menurut Sugiyono (2017:257) pengujian yang dilakukan ini adalah dengan uji 

parameter b (uji korelasi) dengan menggunakan uji F statistik. Untuk menguji 

pengaruh variabel bebas secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel terikat 

digunakan uji F. Distribusi F ini ditentukan oleh derajat kebebasan pembilang dan 

penyebut, yaitu k dan (n-k-1). Untuk uji F, kriteria yang dipakai adalah : 

 H0 diterima bila F hitung < F tabel, artinya variabel independen secara 

bersama-sama tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 

dependen. 

 H0 ditolak bila F hitung > F tabel, artinya variabel independen secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

 

3. Analisis Koefisien Determinasi Disesuaikan (Adjusted R2) 

Menurut Ghozali (2016) koefisien determinasi (R2) berfungsi untuk mengukur 

seberapa besar kontribusi variable independent terhadap variabel dependen. Nilai 

koefisien determinasi antara 0 dan 1. Nilai koefisien determinasi (R2) semakin 

besar (mendekati satu) menunjukan semakin baik kemampuan variabel (X) 

terhadap variabel Y, dimana 0 < (R2) <1. Sebaliknya, nilai koefisien determinasi 

(R2) semakin kecil (mendekati nol), maka dapat dikatakan bahwa pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat sangat kecil.



 

 

 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan maka dapat disimpulkan bahwa hasil 

hipotesis yang terdiri dari Citra Perusahaan  (X1), Persepsi Nilai (X2), dan 

Kepercayaan (X3) berpengaruh terhadap kepuasan (Y)  Konsumen Gojek  Bandar 

Lampung. 

1.Citra perusahaan memberikan efek positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen,sehingga dengan citra perusahaan yang baik akan membuat konsumen 

percaya untuk menggunakan suatu layanan. Sehingga kemudian akan memberikan 

efek positif  dan signifikan  terhadap kepuasan konsumen Gojek Bandar 

Lampung. 

2. Persepsi Nilai memberikan efek positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen nilai yang di rasakan respoden berupa kualitas layanan yang baik,yaitu  

keramahan perusahaan dalam menanggapi berbagai macam keluhan 

konsumen,perasan hangat perusahaan ketika sedang memberikan layanan pada 

konsumen,kemampuan perusahaan untuk terus melakukan inovasi, memberikan 

beberapa vocer kepada konsumen hal ini lah yang membuat konsumen merasa 

puas menggunakan suatu layanan jasa sehingga konsumen merasa apa yang di 

dapatkan konsumen tidak sebanding dengan yang di keluarkan konsumen. 

3. Kepercayaan memberikan efek positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen tingkat kepercayaan konsumen yang tinggi akan menimbulkan 

kecenderungan konsumen untuk mengunakan suatu layanan yang di anggap 

mampu untuk memenuhi berbagai macam kebutuhan sehingga konsumen Gojek 

akan terus menggunakan Gojek akibat tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap 

jasa penyedia layanan.
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5.2. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti dapat menyarankan beberapa hal berikut 

kepada perusahaan : 

a. Berdasarkan hasil penelitian pada kuisioner variabel persepsi nilai  pada 

indikator Dibandingkan dengan alternatif lain, Gojek mengenakan biaya yang 

wajar untuk produk / layanan serupa berdasarkan hasil dari  jawaban responden  

maka saran dari peneliti  perusahaan Gojek harus memberikan beberapa promo 

menarik dengan beberapa potongan harga dan gratis pengiriman pada lokasi 

tertentu  agar konsumen merasa bahwa Gojek menawarkan biaya dan layanan 

yang lebih menarik di bandingkan dengan jasa penyedia layanan lain nya, 

selain itu Gojek perlu memaksimalkan pelayanan fitur fitur dalam aplikasi 

Gojek sehingga tidak ada konsumen yang mengeluh atas beberapa fitur yang 

mengalami gangguan,  perusahaan harus lebih tanggap dalam mengatasi 

berbagai macam keluhan konsumen yang terdapat pada ulasan playstore dengan 

memberikan kemudahan kepada konsumen untuk menyampaikan keluhan 

dengan cara mengembangkan sistem layanan konsumen berbasis teknologi  dan 

aplikasi maupun media sosial dan penambahan karyawan untuk menjadi 

customer service.  

b. Berdasarkan hasil penelitian pada variabel persepsi nilai pada indikator 

membandingkan dengan apa yang saya bayarkan dengan apa yang mungkin 

saya dapatkan,berdasarkan hasil dari jawaban responden sebaiknya gangguan 

yang sering terjadi pada aplikasi Gojek dapat di atasi dengan baik terutama 

pada sistem GPS aplikasi Gojek lebih di tingkatkan lagi ke akuratannya hal ini 

bertujuan untuk mengurangi keluhan konsumen yang mengeluh sering 

mendapatkan driver dengan lokasi yang jauh dari titik yang di pesan.  

c. Berdasarkan hasil penelitian pada variabel persepsi nilai pada indikator 

Dibandingkan dengan apa yang telah saya keluarkan, keseluruhan layanan 

Gojek sangat baik‟‟ berdasarkan dari jawaban responden saran dari peneliti  

sebaiknya Gojek memberikan layanan  khusus kepada konsumen yang 

mengalami  kendala Ketika login, pada akun Gojek kesulitan yang di alami 

konsumen  di nilai menghambat aktivitas yang seharusnya dapat dengan mudah 
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di lakukan, layanan khusus yang perlu di lakukan  dengan cara  kecepatan 

perusahaan Gojek  dalam memberikan kode tertentu yang di kirimkan melalui 

email,sms, ataupun menghubungi nomer telepon, kemudian mengarahkan satu 

persatu Langkah Langkah yang perlu di lakukan untuk kembali login pada 

akun.  

d. Berdasarkan hasil penelitian terdapat  pada kusioner variabel citra perusahaan 

pada indikator perusahaan Gojek memiliki citra positif dengan pelanggan masih 

dari  jawaban berdasarkan penyebaran kuisioner saran dari peneliti perusahaan 

harus meningkat kan kualitas layanan yang baik dengan konsumen dengan cara 

membangun hubungan yang baik antara perusahaan dan konsumen, meningkat 

responsibility terhadap lingkungan,mulai membangun citra yang lebih kuat 

demi meningkatkan citra perusahaan yang baik dengan cara sering memberikan 

memberikan potongan harga atau gratis ongkir dengan menggunakan vocer 

menarik pada event tertentu. 

 

e. Berdasarkan hasil penelitian pada variabel kepercayaan pada indikator Gojek 

menunjukan sikap hangat dan perhatian kepada saya dari jawaban responden 

berdasarkan penyebaran kusioner saran dari peneliti perusahan Gojek harus 

memberikan keramahan,perhatian  dan rasa perduli terhadap semua konsumen, 

sangat penting bagi perusahaan Gojek untuk membangun hubungan yang baik 

antara driver dan konsumen,maka perusahaan Gojek perlu memiliki standar 

keramahan berupa pembuatan standar SOP driver Gojek saat sedang beroprasi 

agar konsumen merasa senang  dengan pelayanan maksimal yang di berikan  

sehingga menimbulkan kepuasan terhadap  konsumen 
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