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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini digunakan untuk mengetahui bagaimana pengguna gojek memutuskan untuk menggunakan 

jasa gojek. Dalam penelitian ini, memiliki lima variabel yang digunakan yaitu variabel harga, kemudahan, kualitas 

pelayanan dan kepercayaan yang merupakan variabel bebas, adapun keputusan pengguna yang merupakan 

variabel terikat. Sedangkan dalam penelitian ini jumlah responden yang diperoleh sebanyak 147 responden 

berdasarkan hasil dari kuesioner yang disebarkan tetapi dari jumlah tersebut ada 47 responden  yang tidak 

memenuhi kriteria sampel, sehingga jumlah sampel yang sudah terpilih hanya sebanyak 100 responden. Di dalam 

menentukan kriteria sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling yakni menentukan sampel 

berdasarkan kriteria-kriteria tertentu. Adapun teknik analisis yang digunakan dalam penelitian yaitu teknik 

analisis regresi linier berganda yakni dengan data penelitian yang berbentuk data cross section. Hasil dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa variabel harga, kemudahan, kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh 

positif secara simultan terhadap keputusan pengguna jasa gojek. Pada variabel harga juga berpengaruh positif 

secara parsial terhadap keputusan pengguna jasa gojek. Kemudian pada variabel kemudahan juga berpengaruh 

positif secara parsial terhadap keputusan pengguna jasa gojek. Serta pada variabel kualitas pelayanan juga 

berpengaruh positif terhadap variabel keputusan pengguna jasa gojek. Dan pada variabel kepercayaan juga 

memiliki pengaruh positif terhadap variabel keputusan pengguna jasa gojek. 

 

Kata Kunci: Harga, Kemudahan, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Keputusan Pengguna. 

 

PENDAHULUAN 

 Era revolusi industri 4.0 adalah hasil dari perkembangan teknologi saat ini dengan 

kemajuan yang sangat luas biasa. Teknologi diperlukan pada berbagai bidang, baik dalam 

kebutuhan sendiri ataupun industri. Pertumbuhan teknologi tentunya erat kaitanya pada link 

linternet. Terdapat berbagai industri yang merubah industrinya kedalam industri yang berbabis 

teknologi dengan sistem internet.  

            Salah satu industri yang menggunakan teknologi berbasis internet yang digunakan 

untuk melengkapi keperluan dalam memanfaatkan transportasi. Sekadar dengan handphone 

yang bisa digunakan secara fleksibel dengan cepat melalui jaringan yang disebut internet. 

Melalui internet ini berbabagi bidang bisa dilakukan dengan cepat semacam store online, serta 

layanan transportasi online. 

Satu diantara industri yang melakukan usahanya dengan jaringan interney yakni  

PT Karya anak bangsa. Dimana pt ini kerapa dikenal sebagai gojek yang menjadi industri 

teknologi asal indonesia yang bergerak di sektor layanan transportasi berbasis online yang 

tercipt di tahun 2010 di jakarta oleh nadiem makarim. Sekarang perusahaan ini tidak sekadar 

ada di tanah air saja namun juga sudah merata dibeberapa negara, antara lain: Thailand, 

Singapura, serta Vietnam. Sementara di Indonesai sendiri gojek telah membuka perusahaannya 

dengan cabang 50 kota yang tersebar di Indonesia. 

 Gojek sebagai jasa online yang baik, terlaporkan ada 82% responden yang 

memamnfaatkan jasa punya pt goto gojek tokopodia tbk itu walaupun mempunyai aplikasi 

yang lain. 
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Gambar 1. Data Pengguna Aplikasi Transportasi Online 

 

Salah satunya di Kota Surabaya, yang mana Kota Surabaya menjadi kota metropolitan 

terbesar kedua setelah jabodetabek yang berpenduduk sekitar 10 juta jiwa. Dimana kecamatan 

dengan penduduk paling banyak di kota surabaya yakni ada di kec. Tandes secara keseluruhan 

93.459 penduduk. Maka kecamatan ini sebagai lokasi yang dituju pada kajian ini.  

Dalam bidang usaha salah satu sektor transportasi online, banyak yang 

mempertimbangkan untuk meraih keputusan pemakai. Sebagian pertimbangan pada keputusan 

user pada suatu pengguna layanan. Antara lain yakni: nilai yang diberikan oleh industri, 

selanjutnya dalam memanfaatkan tiap layanan yang disediakan, mutu service yang diberikan 

oleh industri bahkan keyakinan yang secara tidak langsung tercipta pada pikiran usernya sebab 

pengalaman pemakaian layanan industri itu. Dalam menetapkan harga, industri nantinya 

sungguh-sungguh menyesuaika nilai dengan tiap layanan yang dipakai oleh usernya bahkan 

nilainya sangat murah maka pengguna bisa menetapkan keputusan dalam memakai layanan. 

Pendapat riyono dan budiharja dalam (dalam melati dan dwijayanti, 2020) harga adalah hal-

hal yang dibuatkan dalam pertukaran produk serta layanan oleh pelanggan.  

Umumnya harga merupakan toal uang yang ditukarkan oleh pelanggan agar 

mendapatkan kegunaan kepemilikan atau pemakain suatu barang. Harga yang terjangkau kerap 

menjadika penggunanya tertarik maka umumnya penggunanya nantinya membuat 

perbandingan diantara harga pada harga layanan yang sama dari industri lainnya. Selain harga, 

kemudahan, mutu pelayanan bahkan trust juga memiliki pengaruh pada keputusan pemakaian. 

Yang mana kemudahan untuk memakai layanan yang ada oleh industri juga mendukung 

pengguna dalam menetapkan mau apa tidak. Kemudahan yaitu sejauh mana individu yakin 

memakai suatu teknologi akan bebas dari usaha bagi konsumen, kemudahan pada pemakaian 

menjadi kesan pertama yang menetapkan apakah bisa melanjutkan transaksi atau tidaknya.  

(afifi & widodo, 2021). Kemudahan pemakaian dalam menggunakan sistem nantinya 

membantu tindakan baik, yang mana makin mudah pemakaian sistem makin tinggi harapan 

individu untuk menggunakannya, (hasdani, mohammad nasir, 2021). 

Selanutnya terdapat mutu layanan yang mana mutu juga memberikan pengaruh dalam 

keputusan pemakai, sebab makin bagus layanan yang dibagikan nantinya makin menarik 

perhatian berbagai pemakainya itu, hal ini sebab pemakainya sangat aman, baik serta puas 

dengan layanan yang diberikan. Pendapat kotler (2019) menjelaskan kualitas pelayanan 

merupakan wujud penilaian pelanggan pada level leyanan yang diterima dengan level 

pelayanan yang diinginkan jika pelayanan yang diterima berdasarkan pada keinginan sehingga 
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mutu pelayanan di pikirkan bagus serta memuaskan, kepuasan yang sudah terbangun bisa 

membantu pelanggan dalam menjalankan pembelian kembali bahkan bisa sebagai konsumen 

yang loyal.    

Berikutnya keyakinan juga menjadi satu diantara faktor yang bisa mempengaruhi 

keputusan user, keyakinan yaitu ide deskriptif yang diambil oleh seseorang mengenai sesuatu. 

Keyakinan mengaitkan kesiapan seseorang dalam berperilaku dengan kepercayaan bahwa 

mitra bahkan pihak lainnya bisa melengkapai keinginan.  (sigalingging & sitorus, 2023).  

Dalam menumbuhkan kesuksesan industri, berbagai aktivitas marketing yang 

dijalankan wajib berdasarkan pada skema yang telah dirancang untuk memberikan kepuasan 

pada pemenuhan keperluan serta harapan user, semacam diketahui, keperluan bahkan harapan 

user memiliki keragaman dan memiliki berbabagi tahapan.  

Kendati demikian didalam melakukan model marketing, industri yang bertujuan pada 

pemakaianya lansung tidak sekadar memikirkan metode memenuhi keperluan bahkan harapan 

pemakainya saja supaya tidak merugikan industri, namun indsutri juga wajib memberikan 

sebagian peran semacam memberikan nilai yang murah, memberikan kemudahan pemakaian, 

memberikan layanan yang bagus bahkan senayaman mungkin serta berupaya menumbuhkan 

keyakinan terhadap pemakainya. Maka berbagai keputusan dalam pemakaian layanan nantinya 

diserahkan pada pengguna tersebut.  

 Berdasarkan uraian di atas, sehingga dapat diberi  judul:  Pengaruh Harga, Kemudahan, 

Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan  terhadap Pengguna Jasa Gojek di Kota Surabaya (Studi 

Kasus pada Pengguna Jasa Gojek di Kecamatan Tandes Kota Surabaya).  

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Keputusan Pengguna 

 Dalam mewujudkan visi dari industry, suatu industry wajib melewati beragam dampak 

yang mempengaruhi konsumen, penggunaan jasa bahkan menumbuhkan persepsi terkait 

bagaimana pelanggan menjalankan keputusan pembelianya. Keputusan pembelian menjadi 

aktivitas seseorang yag secara langsung terlibat pada penentuan keputusan dalam 

melaksanakan pembelian pada barang dan penggunaan jasa yang diberikan oleh perusahaan. 

Dalam level ini, user sudah mengetahui sebagian pilihan bahkan nantinya memutuskan supaya 

memakai jasa yang baik serta sesuai, (Mulya, 2023). Keputusan pembelian merupakan 

tindakan seseorang yang dipengaruhi oleh semua faktor, maka konsumen dapat menetapkan 

tahpan pembelian. (Millatina et al., 2020). Indikator yang digunakan dalam mengukur 

keputusan penggguna dalam penelitian ini adalah Pengenalan Kebutuhan, Pencarian Informasi, 

dan Penilaian Alternatif. 

 

Harga 

 Pendapat Kotler dan Armstrong (2020), harga merupakan berbagai cash yang 

ditukarkan pada suatu barang serta layanan. Sangat jauh lagi, harga merupakan sejumlah nilai 

yang pelanggan tukarkan dalam berbagai kegunaan dengan mempunyai atau memakai suatu 

produk atau layanan tersebut. Sementara menurut Kapriani & Thaha, Salmiyah, (2021) 

menjelaskan bahwa transportasi online sebagai pendatang baru ini disebut dengan nominal 

murah daripada pesaing. Nilai secara luas yaitu total nilai yang ditukarkan oleh pelanggan agar 

mendapatkan kegunaan kepemilikan bahkan pemakaian suatu barang atau layanan. Merujuk 

pada Tonce dan Yoseph (2022) indikator-indikator harga di antaranya adalah: 

1. Keterjangkauan harga harga yang terjangkau yaitu ekpektasi konsumen sebelum 

melakukan order. Konsumen bisa memilih barang yang nilanya dapat digapai oleh 

konsumen. 
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2. Kesesuaian harga pada fungsinya konsumen kerap mengindahkan nilai barang namun 

relative berhubungan dengan manfaatnya barang tersebut. 

3. Kompetisi nilai organisasi menetapkan harga jual suatu barang dengan pertimbangan 

nilai barang yang dijual oleh kompetitornya maka barangnya dapat berkompetisi di 

market. 

 

Kemudahan 

 Kemudahan merupakan sifat di mana individu mempercayai pemakian pada usatu 

sistem atau teknologi menjadi sesuatu yang tidak susah dalam dimengerti bahkan digunakan 

sehingga tidak membutuhkan upaya keras agar dapat memakainya. Hasdani dan Mohammad 

Nasir (2021) menjelaskan bahwa kemudahan pemakain pada penggunaan suatu sistem 

nantinya membantu tindaka baik. Yang mana makin mudah pemakaian sistem, makin tinggi 

harapan individu dalam menggunakanya. Maka individu yang yakin bahwa suatu teknologi 

mudah dimanfaatkan, maka individu itu dapat memakainya. Maka variable kemudaha 

mengindikasi suatu sistem diciptakan agar tidak memberikan kesulitan penggunanya, namun 

diciptakan dengan visi memudahkannya. Adapun indikator dalam mengukur kemudahan 

merujuk pada (Abrilia et al., 2020) di antaranya yaitu Mudah dipelajari, Fleksibilitas, dan 

Mudah digunakan. 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah salah satu keunggulan yang diharapkan dapat memenuhi apa 

yang dibutuhkan oleh pelanggan. Maka, kualitas pelayanan menyesuaikan kepada kapasitas 

penyedia layanan untuk melengkapi keinginan pelanggan secara tetap dan sesuai dengan 

manfaat. Pendapat Kotler (2019) menjelaskan kualitas pelayanan yaitu wujud penilaian 

pelanggan pada level layanan yang didapatkan dengan level pelayanan yang diinginkan. 

Kualitas pelayan merupakan display barang atau hasil kerja yang menjadi bagian pokok dari 

skema industry dalam rangka mewujudkan kelebihan bersaing, baik kedalam pemimpin market 

atau innovator. Lebih lanjut merujuk pada (Kotler, 2019) yang menjelaskan terdapat 3 indikator 

dari Kualitas Pelayanan di antaranya yaitu: 

1. Keandalan merupakan keterampilan industry dalam melayani berdasarkan apa yang 

diharapkan, terpercaya, tepat dan stabil. 

2. Ketanggapan (responsiveness) yaitu suatu keterampilan dalam melayani ke 

konsumen secara kilat dan mendegar bahkan menyelesaikan permasalahan 

konsumen. 

3. Jaminan (assurance) merupakan mengukur keterampilan bahkan kesopanan 

pegawai dan karakteristik yang bisa diyakni yang dipunyai pegawai. 

 

Kepercayaan 

 Kepercayaan mengaitkan kesiapan seseorang dalam berperilaku dengan kepercayaan 

dimana mitar bisa melengkapi keinginan. (sigalingging & sitorus, 2023). Sehingga, trust suatu 

yang pokok saat menjalankan pertimbangan oleh user sebelum menjalankan pemakian jasa 

yang disediakan, apalagi saat individu menjalankan transaski yang sangat beresiko, (ayu gita 

oktaviani, 2023) kepercayaan mneyesuaikan terhadap sebagian faktor diantaranya diri sendiri 

atau perusahan semacam integritas, kompetensi, kebaikan, bahkan kejujuran. Indikator pada 

kepercayaan dalam hal ini merujuk pada (Caniago, 2022) di antaranya yaitu Kredibilitas, 

Kejujuran, dan Kepedulian. 
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Kerangka Teoritis 

Adapun kerangka teoritis yang akan diteliti pada kajian ini yang bisa dideskripsikan dibawah: 

 
Gambar 2. Kerangka Teoritis Penelitian 

 

 Berdasarkan dari gambar 2 mengenai kerangka teoritis penelitian di atas, maka peneliti 

merumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H1: Harga, Kemudahan, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaa secara simultan berpengaruh 

 terhadap Keputusan Pengguna Gojek di Kota Surabaya. 

H2: Harga berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Pengguna Gojek di Kota 

 Surabaya 

H3: Kemudahan berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Pengguna Gojek 

 di Kota Surabaya 

H4: Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Pengguna Gojek 

 di Kota Surabaya 

H5: Kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Pengguna Gojek 

 di Kota Surabaya 

 

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini akan dilangsungkan di Kecamatan Tandes Kota Surabaya, dengan waktu 

penelitian pada rentang bulan Mei hingga Juni 2024. Jenis ipenelitian iyang idigunakan iadalah 

idengan imenggunakan imetode ikuantitatif. Hal ini guna untuk imeneliti ipada ipopulasi iatau 

isampel itertentu, ipengumpulan idata imenggunakan iinstrumen ipenelitian, ianalisis idata 

ibersifat ikuantitatif/statistik, idengan itujuan iuntuk imenguji ihipotesis iyang itelah 

iditetapkan.  

 Populasi pada penelitian ini adalah pengguna gojek yang telah mengisi kuesioner yang 

dibagikan oleh peneliti melalui media sosial seperti Whatsapp, Messanger di wilayah 

Kecamatan Tandes, Kota Surabaya dengan total 147 Responden. Sementara sampel pada 

penelitian diambil dengan teknik purposive sampling, dan didapatkan berjumlah sebanyak 100 

sampel yang diambil dari populasi dengan  memilah berdasarkan jawaban responden yang 

sesuai dengan kriteria. Adapun dalam mengukur jawaban responden, pada kuesioner penelitian 

ini peneliti menggunakan skala pengukuran berupa skala likert yang terdiri dari empat poin, di 

antaranya yaitu (1) Sangat Tidak Setuju, (2) Tidak Setuju, (3) Setuju, dan (4) Sangat Setuju. 

 Setelah data pada penelitian ini terkumpul, selanjutnya peneliti melakukan analisis data. 

Adapun pada penelitian ini teknik analisis data yang digunakan adalah dengan analisis regresi 

linier berganda dengan alat bantu perangkat lunak berupa SPSS versi 25.0. Peneliti juga turut 

melakukan pengujian terhadap instrument kuesioner yang digunakan untuk mengumpulkan 

data dengan melakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Selain itu, peneliti juga melakukan uji 

persyaratan berupa uji normalitas, uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, serta uji 
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autokorelasi. Sementara dalam pengujian hipotesisnya peneliti melakukan uji statistik F atau 

simultan, Uji statistik T atau parsial, dan uji koefisien determinasi.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

 Uji ivaliditas idigunakan iuntuk imengetahui iapakah iinstrumen iyang idigunakan 

dalam ipenelitian ivalid iatau itidak ivalid. IUntuk imencari inilai ivaliditas idi isebuah iitem 

digunakan iteknik ikorelasi dengan kriteria pengujain yaitu, jika ir ihitung i> ir itabel imaka 

instrumen ipenelitian itersebut idikatakan ivalid. Sebaliknya ijika ir ihitung i< ir itabel imaka 

instrumen ipenelitian itidak ivalid. Berikut merupakan hasil dari uji validitas yang sudah 

dilakukan.  

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Item 

Indikator 
R ihitung R itabel Keterangan 

X1.1 0,872 0,195 Valid 

X1.2 0,863 0,195 Valid 

X1.3 0,887 0,195 Valid 

X1.4 0,890 0,195 Valid 

X1.5 0,834 0,195 Valid 

X1.6 0,887 0,195 Valid 

X2.1 0,872 0,195 Valid 

X2.2 0,780 0,195 Valid 

X2.3 0,753 0,195 Valid 

X2.4 0,798 0,195 Valid 

X2.5 0,818 0,195 Valid 

X2.6 0,873 0,195 Valid 

X3.1 0,763 0,195 Valid 

X3.2 0,784 0,195 Valid 

X3.3 0,756 0,195 Valid 

X3.4 0,718 0,195 Valid 

X3.5 0,847 0,195 Valid 

X3.6 0,736 0,195 Valid 

X4.1 0,762 0,195 Valid 

X4.2 0,759 0,195 Valid 

X4.3 0,831 0,195 Valid 

X4.4 0,580 0,195 Valid 

X4.5 0,725 0,195 Valid 

X4.6 0,830 0,195 Valid 

Y.1 0,790 0,195 Valid 

Y.2 0,761 0,195 Valid 

Y.3 0,852 0,195 Valid 

Y.4 0,700 0,195 Valid 

Y.3 0,852 0,195 Valid 

Y.4 0,817 0,195 Valid 
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 Berdasarkan hasil pengujian di atas maka dapat disimpulkan apabila keseluruhan item 

memiliki nilai R hitung > R tabel atau dengan kata lain bahwa keseluruhan item dinyatakan 

valid.  

 

Uji Reliabilitas 

 Uji ireabilitas imerupakan iuji iyang idigunakan iuntuk imengetahui ikonsistensi ialat 

iukur ipenelitian (kuisioner) idengan imenggunakan imetode ialpha icronbach i(α). Idi imana 

isuatu ivariabel idikatakan ireliabel ijika imemberikan inilai icronbach ialpha i> i0,60. 

 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha 
Nilai 

Signifikasi 
Keterangan 

X1 0,885 0,60 Reliabel 
X2 0,811 0,60 Reliabel 
X3 0,742 0,60 Reliabel 
X4 0,711 0,60 Reliabel 

Y 0,781 0,60 Reliabel 

 
 Berdasarkan hasil pengujian di atas dapat dilihat bahwa nilai CA yang dimiliki oleh 

setiap variabel menunjukkan lebih besar dari nilai signifikansi yang ditentukan. Sehingga 

berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian 

dinyatakan reliabel. 

 

Uji Normalitas 

 Uji inormalitas idigunakan iuntuk imengetahui inilai iresidual iberdistribusi inormal 

atau tidak. Iuntuk mengetahui imodel iregresi iberdistribusi inormal iatau itidak. Ibisa idilihat 

dari hasil iuji ikolmogrov smirnov i(k-s). Idikatakan inormal ijika inilai isignifikasi i(sig.)> 0,05 

tetapi ijika inilai isignifikasi i(sig.) < i0,05 imaka inilai iresidual itidak iberdistribusi normal. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 

One-sample Kolmogorov-smirnov test 

 Unstandardized iresidual 

N 100 

Mean 

Normal 

,0000000 

Parameters(a,b)  

Std. Ideviation 0,92007131 

Absolute ,090 

Most iextreme  

Differences positive ,090 

Negative -,048 

Kolmogorov-smirnov iz ,903 

Asymp. Isig. I(2-tailed) ,388 

 

 Berdasarkan itabel di atas iyang imenunjukkan inilai i(sig.) Isebesar i0,388 i> i0,05 

iyang iartinya inilai 0,388 ilebih ibesar idari i0,05 isehingga idapat iditarik ikesimpulan inilai 

iresidual iberdistribusi normal. 
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Uji Multikolineritas 

 Uji imultikolinearitas idi imana iuji iini idigunakan iuntuk imelihat iada iatau itidaknya 

korelasi idi iantara ivariabel iindependen. Iuji imultikolinearitas idapat idi ibuktikan idengan 

nilai itolerance i> i0,10 imaka itidak iterjadi imultikolinearitas, itetapi ijika inilai itolerance i< 

0,10 imaka iterjadi imultikolinearitas dan inilai vif > 10,00 dikatakan terjadi multikolinearitas, 

itetapi ijika inilai ivif i< i10,00 idikatakan bahwa tidak terjadi multikolinearitas. 
 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolineriitas 

 

 Pada itabel di atas idi imana ipada ivariabel ix1 imenunjukkan inilai itolerance isebesar 

i0,344 i> i0,10 iyang iartinya itidak iterjadi imultikolinearitas, ivariabel ix2 imenunjukkan 

inilai itolerance isebesar i0,401 i> i0,10 iartinya itidak iterjadi imultikolinearitas, ivariabel ix3 

idengan inilai itolerance isebesar i0,628 i> i0,10 iartinya itidak iterjadi imultikolinearitas, 

ivariabel ix4 imenunjukkan inilai itolerance isebesar i0,458 i> i0,10 iartinya itidak iterjadi 

imultikolinearitas. Ilalu imelihat idari ikolom ivif, idi imana ivariabel ix1 imenunjukan inilai 

ivif isebesar i2,905 i< i10,00 iartinya itidak iterjadi imultikolinearitas, ivariabel ix2 

imenunjukan inilai ivif isebesar i2,493 i< i10,00 iartinya itidak iterjadi imultikolinearitas, 

ivariabel ix1 imenunjukan inilai ivif isebesar i1,591 i< i10,00 iartinya itidak iterjadi 

imultikolinearitas, ivariabel ix1 imenunjukan inilai ivif isebesar i2,183 i< i10,00 iartinya itidak 

iterjadi imultikolinearitas. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 Uji iheteroskedastisitas idigunakan iuntuk imelihat ike itidak isamaan ivarian idari 

inilai iresidual. Imenurut i(ghozali, i2013) iuji iheteroskedastisitas idapat idilihat idari iuji 

iglejser idengan itingkat isignifikansi ihasil iregresi inilai iabsolute iresidual ibersama ivariabel 

ibebas, ijika ivariabel ibebas itidak iberpengaruh isignifikansi iterhadap iabsolute iresidual 

i(α=0,05) ibahwa ipada imodel iregresi itidak iterjadi imasalah iheteroskedastisitas. 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Model 

  

Sig. 

1 (constant) ,101 

 Harga i(x1)  

,788 

 Kemudahan i(x2)  

,779 

 Kual. Ipelayanan i(x3)  

,835 

 Kepercayaan i(x4) ,582 

 

 

Model 
 

Collinearity istatistics 

Tolerance Vif 

1 (constant)   

 Harga(x1) ,344 2,905 

 Kemudahan(x2) ,401 2,493 

 Kual. Ipelayanan(x3) 
 

,628 
 

1,591 

 Kepercayaan(x4) ,458 2,183 
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 Berdasarkan dari hasil data yang ditunjukkan pada tabel 5 di atas, dapat disimpulkan 

bahwa keseluruhan variabel terbebas dari heteroskedastisitas. Hal ini dibuktikan dengan nilai 

signifikansi lebih dari 0.05. 

 

Analisi Regresi Linier Berganda 

 Uji ianalisis iregresi ilinier iberganda idigunakan iuntuk imengetahui iapakah iada 

ipengaruh iantara variabel iindependen ike ivariabel idependen. Ianalisis iini ijuga idigunakan 

iuntuk imengetahui apakah ada ihubungan iantar ivariabel iyang iberpengaruh ipositif iatau 

inegatif idan imemprediksi iapa iada kenaikan iatau ipenurunan idiantara idua ivariabel 

iindependen iatau idependen. 

Tabel 6. Hasil Analisi Linier Berganda 

 

 

Model 

  

Unstandardized icoefficients 
 

Standardized icoefficients 

B Std. Ierror Beta 

1 (constant)  

,781 

,685  

 Harga(x1) ,114 ,057 ,124 

 Kemudahan(x2) ,120 ,058 ,118 

 Kual. Ipelayanan(x3) ,087 ,040 ,099 

 Kepercayaan(x4) ,732  

,056 
 

,699 

 Pada ipenjelasan isebelumnya iuji ianalisis iregresi iberganda idi itunjukkan idengan 

ipersamaan sebagai iberikut: 

Y i= ia+ ib1 ix1 i+ ib2 ix2 i+ ib3 ix3 i+ ib4 ix4 i+ ie 

 Berdasarkan hasil tabel di atas menunjukkan nilai hasil dari regresi berganda dimana 

persamaannya adalah sebagai berikut: 

Y = -0,781 + 0,114 (X1) + 0,120 (X2) + 0,087 (X3) + 0,732 (X4) + e 

1. Konstanta (a) imenunjukkan inilai ikonstanta (-0,781) iartinya ijika isemua ivariabel 

bebas i(harga, ikemudahan, ikualitas ipelayanan idan ikepercayaan) i= i0, idianggap 

konstan iatau itidak imengalami iperubahan. Isedangkan ivariabel iterikat i= i(-0,781). 

2. Variabel ibebas ibernilai ipositif idi imana iharga i= i0,114, ikemudahan i= i0,120, 

kualitas ipelayanan i= i0,087, idan ikepercayaan i= i0,732. Idi imana ipada inilai 

variabel ibebas imasing-masing idapat imenunjukkan bahwa satiap variabel dapat 

meningkatkan ikeputusan ipenggunaan ijasa igojek. 

 

Uji Hipotesis  

Uji Statistik F (Simultan) 

 Uji if iadalah iuji iyang idigunakan iuntuk imengetahui ihubungan iantara ivariabel 

iindependen idengan ivariabel idependen iyang idiuji isecara ibersama-sama idengan itingkat 

isignifikansi idi imana inilai isignifikansi i(sig.) I< i0,05. 

Tabel 7. Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVA (b) 

Model F Sig. 

Regression 

1 residual itotal 

167,173 ,000(a) 
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 Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa nilai signifikansi uji statistik F yaitu 

0.000 < 0.05 sehingga berdasarkan hal tersebut di artikan bahwa H1 diterima. Dengan kata lain 

variabel Harga, Kemudahan, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan berpengaruh secara 

simultan terhadap Keputusan Penggunaan.  

 

Uji Statistik T (Parsial) 

 Uji iT (parsial) imerupakan iuji iyang idigunakan iuntuk imengetahui iapakah iada 

ipengaruh antara variabel iindipenden iterhadap ivariabel idependen.  

Tabel 8. Hasil Uji T (Parsial) 

Coefficients (a) 

Model 
 T Sig. 

 

1 
 

(constant) 

  

  -1,139 ,257 

 Harga(x1) 2,014 ,047 

 Kemudahan(x2) 2,068 ,041 

 Kual.   

 Pelayanan(x3) 2,174 ,032 

 Kepercayaan(x4) 13,074 ,000 

 

Berdasarkan dari hasil pengujian statistik T di atas, maka di jelaskan sebagai berikut: 

1. Variabel iharga imemiliki inilai isighnifikansi isebesar i0,047 i< i0,05 idi imana inilai 

isighnifikansi ilebih ikecil idari i0,05 isehingga iterdapat ipengaruh iparsial isecara 

ipositif iantara ivariabel iharga i(x1) iterhadap ikeputusan ipenggunaan i(y). 

2. Variabel ikemudahan imemiliki inilai isighnifikansi isebesar i0,041 i< i0,05 idi imana 

inilai isighnifikansi ilebih ikecil idari i0,05 isehingga iterdapat ipengaruh iparsial 

isecara ipositif iantara ivariabel ikemudahan i(x2) iterhadap ikeputusan ipenggunaan 

i(y). 

3. Variabel ikualitas ipelayanan imemiliki inilai isighnifikansi isebesar i0,032 i< i0,05 idi 

imana inilai isighnifikansi ilebih ikecil idari i0,05. Sehingga iterdapat ipengaruh 

iparsial isecara ipositif iantara ivariabel ikualitas ipelayanan i(x3) iterhadap ikeputusan 

ipenggunaan i(y). 

4. Variabel ikepercayaan imemiliki inilai isighnifikansi isebesar i0,000 i< i0,05 idi imana 

inilai isighnifikansi ilebih ikecil idari i0,05 isehingga iterdapat ipengaruh iparsial 

isecara ipositif iantara ivariabel ikepercayaan i(x4) iterhadap ikeputusan ipenggunaan 

i(y). 

 

Koefisien Determinasi (r2) 

 Uji ideterminasi i(r2) idigunakan iuntuk imengetahui ibesarnya ipersentase iyang 

diperoleh ioleh ivariabel ibebas iterhadap ivariabel iterikat. 
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Tabel 9. Hasil Koefisien Determinasi (r2) 

Model Summary 

 

Model 
 

R 

R 

Squar

e 

Adjuste

d ir 

isquare 

Std. 

Ierror 

iof ithe 

Estimat

e 

 

1 

 

,936(a) 

 

,876 

 

,870 

 

,93924 

 

 Berdasarkan dari data tabel di atas, maka didapatkan bahwa inilai idari ir isebesar i0,936 

iatau i(93,6%) isedangkan inilai ir2 iadalah isebesar i0,876, idari inilai itersebut idapat 

idisimpulkan ibahwa ivariabel ikeputusan ipengguna i(y) idi ipengarhi ioleh ivariabel iharga 

i(x1), ikemudahan i(x2), ikualitas ipelayanan i(x3), idan ikepercayaan i(x4) isebesar i0,872 

iatau i(87,2%), isedangkan isisa inya isebesar i12,8% idipengaruhi ioleh ifaktor- ifaktor ilain 

iyang itidak iditeliti idalam ipenelitian. 

 

Pembahasan 

1. Harga, Kemudahan, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan berpengaruh terhadap 

Keputusan Penggunaan. 

 Hasil ipengujian iyang itelah idilakukan imenunjukkan ibahwa iharga, ikemudahan, 

ikualitas ipelayanan, idan ikepercayaan isebagai ivariabel iindependen imemiliki ipengaruh 

ipositif iterhadap ikeputusan ipengguna isebagai ivariabel idependen idengan inilai 

isignifikansi isebesar i0,000 i< i0,05. Ihasil ipenelitian iini imenunjukkan ibahwa ipengguna 

igojek isetuju imenggunakan ijasa igojek idikarenakan ijasanya idibutuhkan, ikarena isudah 

isering imenggunakan ijasa igojek idan ikarena imempunyai ivoucher idiskon. Ihasil ipenelitian 

isejalan idengan ipenelitian isebelumnya iyang isama-sama imeneliti ipengaruh iharga idan 

ipromosi igrab iterhadap ikeputusan ipembelian ikonsumen ipengguna ijasa itransportasi 

ionline idengan ihasil iyang iberpengaruh isignifikan ipenelitian iyang idilakukan ioleh iandi 

irahmat idominggus isiregar idan isitta inur ihajijah i(2023) iyang imembahas iharga idapat 

imempengaruhi ikeputusan ipembelian ikarena ifaktor ipertama iharga iyang idiberikan ioleh 

ipihak igrab ilebih imurah, idan iterjangkau, itidak ihanya imemberikan iharga imurah itetapi 

igrab ijuga imenawarkan ipotongan iharga iatau ipromo i pada penggunanya isehingga 

ikonsumen imembuat ikeputusan iuntuk imenggunakannya. 

 Adapun ipenelitian iyang ijuga isejalan idengan ipenelitian iini iyang iditeliti ioleh 

imuzakki idkk i(2019) iyang ipengaruh ikualitas ipelayanan, ikemudahan iaplikasi, idan 

ijumlah iarmada iterhadap ikeputusan ikonsumen igrab idengan ihasil iberpengaruh 

isignifikansi ipositif. Ihal iini idi ikarena ikan ikonsumen imerasa ipercaya ijika ikeinginan 

imereka idi ilakukan isesuai idengan iyang idi iinginkan isemisal ipada isaat imelakukan 

ipemesanan iperjalan idan ikonsumen idiantarkan ike itempat itujuan. 

 

2. Harga berpengaruh terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Gojek 

 Hasil ipengujian iyang itelah idilakukan imenunjukkan ibahwa iharga isebagai ivariabel 

iindependen imemiliki ipengaruh ipositif iterhadap ikeputusan ipengguna isebagai ivariabel 

idependen idengan inilai ithitung i> ittabel iatau i2,014 i> i1,98 idan inilai isignifikansi isebesar 

i0,047 i< i0,05. Isehingga idapat idisimpulkan ibahwa iharga iyang idiberikan ioleh igojek 

isudah icukup imurah, iterjangkau idan isesuai idengan ijasa iyang iditawarkan. Iadanya 

ipotongan iharga ijuga imembuat imasyarakat iberminat imenggunakan igojek iserta imetode 

ipembayaran iyang imudah ijuga imembuat iresponden imemutuskan imenggunakan ijasa 

igojek. 
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 Pengaruh iharga idan ipelayanan ikonsumen iterhadap ikeputusan ipengguna ijasa 

itransportasi ionline igrab idengan ihasil isignifikansi ipositif idalam ipenelitian iyang idi 

ilakukan ioleh iraymond i(2019). Ihal iini idapat idijelaskan idari ijawaban iyang idiberikan 

ioleh iresponden imengenai ifaktor iyang imempengaruhinya iyaitu idaya ibeli, ikemauan 

iuntuk imembeli, imanfaat iproduk idan iharga ipesaing ijawaban idari iresponden. 

 

3. Kemudahan berpengaruh terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Gojek 

 Hasil ipengujian iyang itelah idilakukan imenunjukkan ibahwa ikemudahan isebagai 

ivariabel iindependen imemiliki ipengaruh ipositif iterhadap ikeputusan ipengguna isebagai 

ivariabel idependen idengan inilai ithitung i> ittabel iatau i2,068 i> i1,98 idan inilai isignifikansi 

isebesar i0,041 i< i0,05. Ikesimpulannya iadalah iresponden isetuju idengan ikemudahan 

imenggunakan iaplikasi igojek, ifitur-fitur iyang idisediakan igojek ijuga isesuai idengan 

ikebutuhan ipenggunanya. Ihasil ipenelitian isejalan idengan ipenelitian isebelumnya iyang 

isama-sama imeneliti ipengaruh ikualitas ipelayanan, ikemudahan iaplikasi, idan ijumlah 

iarmada iterhadap ikeputusan ikonsumen igrab idengan ihasil iberpengaruh isignifikansi 

ipositif idalam ipenelitian imuzakki idkk i(2019) ikualitas ipelayanan imempengaruhi 

ikeputusan ikonsumen ijasa igrab ikarena ipegawai ijasa igrab iramah, imemberi irespons iyang 

icepat, imenaggapi ikeluhan ikonsumen, idan imemiliki ikepedulian iterhadap ikonsumennya. 

Sedangkan ikemudahan iaplikasi imempengaruhi ikeputusan ipembelian ijasa igrab ikarena 

iaplikasinya idapat idiunduh idengan iudah, iaplikasnya idapat idigunakan idengan imudah, 

imemiliki ipanduan ipenggunaan iaplikasinya idan ipenggunanya itidak imerasa ikesulitas isaat 

imenggunakan iaplikasinya. 

 

4. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Gojek 

 Hasil ipengujian iyang itelah idilakukan imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan 

isebagai ivariabel iindependen imemiliki ipengaruh ipositif iterhadap ikeputusan ipengguna 

isebagai ivariabel idependen idengan inilai ithitung i> ittabel iatau i2,174 i> i1,98 idan inilai 

isignifikansi isebesar i0,032 i< i0,05. Ikesimpulannya isemakin ibaik ikualitas ipelayanan 

iyang idiberikan ioleh igojek iterhadap ipenggunanya imaka iakan imembuat iresponden iyang 

iakan imenggunakan ijasanya isemakin ibanyak, ihal iini idi ibuktikan idengan ihasil ianalisis 

iyang imenunjukkan ibahwa idengan ipelayanan igojek iberupa irespons iterhadap ikeluhan 

ikonsumen, imemberikan ipelayanan iyang ibaik, idan iadanya iasuransi ipada itiap 

ipenggunanya isehingga imembuat iresponden iakan imenggunakan ijasanya iketika 

idibutuhkan. Ipembahasan iini ijuga isejalan idengan ipenelitian iterdahulu ipengaruh ikualitas 

ilayanan, iharga idan ipromosi iterhadap ikeputusan ipembelian ijasa igrab idi ibatam iyang 

iberpengaruh isignifikan iraymond idkk, i(2019). Ikualitas ipelayanan imempengaruhi 

ikeputusan ipembelian ijasa igrab ikarena idi ipengaruhi ioleh ikeadaan ifisik ipengemudinya, 

kendaraan ipengemudi igrab iyang ilayak ipakai, ipengemudi iberpenampilan irapi, 

imengutamakan ikeamanan ipengguna ijasanya, iramah, imampu imemenuhi ikebutuhan 

ipengguna ijasanya, imengemudi ikendaraan idengan ibaik, idan iterdapat ilayanan ipengaduan 

ipada iaplikasinya. 

 

5. Kepercayaan berpengaruh terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Gojek 

 Hasil ipengujian iyang itelah idilakukan imenunjukkan ibahwa i kepercayaan isebagai 

ivariabel iindependen imemiliki ipengaruh ipositif iterhadap ikeputusan ipengguna isebagai 

ivariabel idependen idengan inilai ihhitung i> ittabel iatau i3,074 i> i1,98 idan inilai isignifikansi 

isebesar i0,000 i< i0,05. Ihal iini idapat idisimpulkan ibahwa iresponden imenyetujui ijika 

ikepercayaan ipengguna igojek itumbuh isecara itidak ilangsung ipada idiri ipenggunanya 

isehingga ipengguna imengungkapkannya idengan icara imemberikan inilai idengan ibaik, 

imenggunakan ijasanya isecara iberulang ikarena imerasa inyaman isaat imenggunakannya, 
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ipengguna ijuga imenyetujui idengan ipenyataan imenaati iaturan iyang idiberikan igojek, ihal 

iini idi ilakukan ikarena ipengguna imerasa ipercaya ipada ijasa igojek. Idalam ipenelitian 

iterdahulu ipengaruh ikemudahan ipenggunaan, ie-wom, idan ikepercayaan iterhadap 

ikeputusan ipembelian ijasa itransportasi ionline imaxim idi ikota ibatam idengan ihasil 

iberpengaruh isignifikansi itia inur iadhiyani idan idavid ihumala isitorus i(2023) ihal iini idi 

ikarenakan ikonsumen imerasa ipercaya ijika ikeinginan imereka idi ilakukan isesuai idengan 

iyang idi iinginkan isemisal ipada isaat imelakukan ipemesanan iperjalan idan ikonsumen 

idiantarkan ike itempat itujuan. 

 

KESIMPULAN 

 Berdasarkan ihasil idari ipenelitian iyang itelah idilakukan idapat idisimpukan ibahwa 

harga, kemudahan, kualitas pelayanan dan kepercayaan memiliki pengaruh positif secara 

simultan terhadap keputusan pengguna jasa gojek di Kota Surabaya. Kemudian peneliti juga 

menemukan bahwa harga, kemudahan, kualitas pelayanan, dan kepercayaan secara parsial atau 

masing-masing memiliki pengaruh yang positif terhadap keputusan pengguna jasa Gojek di 

Kota Surabaya. Pada penelitian ini peneliti juga menemukan bahwa nilai koefisien determinasi 

sebesar 87,2% atau dengan kata lain bahwa variabel keputusan pengguna dipengaruhi oleh 

variabel harga, kemudahan, kualitas pelayanan, dan kepercayaan sebesar 0,872 atau 87,2%. 

Sementara 12,8% lainnya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 

SARAN 

 Berdasarkan dari penelitian yang sudah dilakukan, adapun saran atau rekomendasi yang 

dapat peneliti berikan yaitu kepada peneliti selanjutnya dapat meneliti faktor lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini yang sekiranya dapat memengaruhi variabel keputusan pengguna Jasa 

Gojek. Peneliti selanjutnya juga dapat memperluas jangkauan populasi dan sampel penelitian 

tidak terbatas hanya di Kota Surabaya.  
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