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ABSTRAK 

JUANDA TAMBUNAN, Pengaruh Harga, Promosi, dan Kepercayaan Merek 

Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Gojek Di Kota Palembang (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas 

Tridinanti) (Dibawah bimbingan Ibu Ellen Sumiarni, SE,MM dan Bapak 

Herman Efrizal, SE,MM) 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, promosi, dan 

kepercayaan merek terhadap keputusan penggunaan jasa Gojek di Kota Palembang. 

Objek penelitian difokuskan pada mahasiswa Program Studi Manajemen angkatan 

2022 Universitas Tridinanti Palembang, yang merupakan kelompok pengguna aktif 

layanan transportasi online.  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, di mana 

data primer dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang 

telah menggunakan jasa Gojek. Dalam penelitian ini sampel sebanyak 42 

responden.uji yang digunakan untuk menguji instrumen penelitian yakni Uji T 

(Partial) dan Uji F (Simultan) 

Hasil penelitian menggunakan Uji T (Partial) Variabel Harga (X1), menunjukan 

bahwa pengaruh harga terhadap Keputusan Penggunaan. Dapat dilihat nilai T 

hitung untuk Variabel Harga Sebesar 3.706 > 1.994 yang artinya T hitung 3.706> 

T tabel 1.994. untuk variabel Promosi (X2) menunjukan bahwa mempunyai 

pengaruh terhadap Keputusan Penggunaan sebesar 7.156, yang artinya T Hitung 

7.156 > T Tabel 1.994. Untuk variabel Kepercayaan Merek (X3) menunjukan 

bahwa mempunyai pengaruh terhadap Keputusan Penggunaan, dapat dilihat nilai T 

Hitung untuk variabel Kompensasi sebesar 5.747, yang artinya T Hitung 5.747 > T 

tabel 1.994. Berdarkan Hasil Uji F dapat disimpulan bahwa secara simultan terdapat 

Pengaruh Harga, Promosi, dan Kepercayaan Merek Terhadap Keputusan 

Penggunaan Jasa Gojek Di Kota Palembang (Studi Kasus Pada Mahasiswa Prodi 

Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti) dapat dilihat bahwa F Hitung 

44.995> F Tabel 2,74 dengan nilai F Sig 0,000 < 0,000. 

Kata Kunci: Harga, Promosi, Kepercayaan Merek, Keputusan Penggunaan 
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ABSTRACT 

JUANDA TAMBUNAN, The Influence of Price, Promotion, and Brand Trust on 

the Decision to Use Gojek Services in Palembang City (Case Study on 

Management Study Program Students, Class of 2022, Tridinanti University) 

(Under the guidance of Mrs. Ellen Sumiarni, SE,MM and Mr. Herman Efrizal, 

SE,MM) 

This study aims to analyze the influence of price, promotion, and brand trust on the 

decision to use Gojek services in Palembang. The study focused on students of the 

Management Study Program, graduating class of 2022 at Tridinanti University, 

Palembang, who are active users of the online transportation service. 

This study uses a quantitative approach with a survey method, where primary data 

is collected through distributing questionnaires to respondents who have used 

Gojek services. In this study, the sample was 42 respondents. The tests used to test 

the research instrument were the T-test (Partial) and the F-test (Simultaneous). 

The results of the study using the T Test (Partial) Price Variable (X1), show that 

the influence of price on the Decision to Use. It can be seen that the calculated T 

value for the Price Variable is 3.706> 1.994, which means that the calculated T is 

3.706> T table 1.994. for the Promotion variable (X2) it shows that it has an 

influence on the Decision to Use of 7.156, which means that the calculated T is 

7.156> T table 1.994. For the Brand Trust variable (X3) it shows that it has an 

influence on the Decision to Use, it can be seen that the calculated T value for the 

Compensation variable is 5.747, which means that the calculated T is 5.747> T 

table 1.994. Based on the results of the F test, it can be concluded that 

simultaneously there is an influence of price, promotion, and brand trust on the 

decision to use Gojek services in Palembang City (Case Study of Management 

Study Program Students, Class of 2022, Tridinanti University). It can be seen that 

F count 44.995> F Table 2.74 with an F Sig value of 0.000 <0.000. 

Keywords: Price, Promotion, Brand Trust, Usage Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Pemasaran adalah bagian terpenting dalam memajukan suatu perusahaan. 

Hasil pemasaran dapat memengaruhi kesuksesan sebuah bisnis. Pemasaran adalah 

proses mempelajari kebutuhan dan keinginan pelanggan. Konsepnya telah 

berkembang tetapi tetap bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Salah 

satu tujuan pemasaran adalah untuk mengamati, mengevaluasi, dan menarik 

pelanggan baru dan lama sehingga produk yang dipasarkan dapat terjual sendiri. 

 Harga adalah komponen utama yang memengaruhi keputusan penggunaan. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2018), harga adalah jumlah uang yang harus 

dibayarkan konsumen untuk mendapatkan barang atau jasa tertentu. Fandy Tjiptono 

(2015) mendefinisikan harga sebagai elemen penting dalam hubungan antara 

pelanggan dan penyedia layanan. Sifat Variabel Harga 

 Pengamatan peneliti terhadap mahasiswa Program Studi Manajemen di 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Tridinanti Palembang menunjukkan 

bahwa harga sangat penting bagi mahasiswa. Ini karena sebagian besar pengguna 

berada di kelas menengah yang bergantung pada orang tua mereka atau memiliki 

pendapatan terbatas. Pelanggan di Palembang sering mengeluh tentang hal-hal 

seperti kenaikan tarif di jam tertentu, biaya tambahan saat hujan, atau perbedaan 

harga yang besar antara Gojek dan pesaingnya, seperti Maxim, yang menawarkan 

harga lebih murah. 
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 Selain itu, beberapa siswa mengatakan bahwa harga Gojek kadang-kadang 

berubah-ubah secara dinamis, yang dikenal sebagai harga dinamis. Tarif meningkat 

saat permintaan tinggi, membuat siswa mempertimbangkan kembali untuk 

menggunakan layanan tersebut. Ini menunjukkan bahwa perubahan harga dapat 

memengaruhi popularitas Gojek sebagai layanan transportasi online. 

 Selain harga, elemen promosi memengaruhi perilaku pelanggan. Menurut 

Kotler dan Keller (2016), promosi adalah tindakan komunikasi yang dilakukan 

oleh perusahaan untuk memberikan informasi, membujuk, dan mengingatkan 

pelanggan akan keberadaan produk atau layanan. Promosi adalah cara penting 

untuk membuat pelanggan menggunakan layanan yang ditawarkan, menurut 

Fandy Tjiptono (2015).Namun fakta di lapangan menunjukkan bahwa promosi 

Gojek tidak lagi sebesar dulu. Banyak mahasiswa menyatakan bahwa syarat 

penggunaan voucher semakin ketat, voucher ongkir semakin jarang muncul, dan 

beberapa promo hanya dapat digunakan pada jam tertentu. Sementara itu, pesaing 

seperti Grab dan Maxim sering menawarkan harga lebih murah tanpa promo. 

 Ketidakpastian muncul karena situasi ini: apakah siswa terus menggunakan 

Gojek karena kualitas layanannya atau karena promosi yang ditawarkannya. 

Fenomena ini menunjukkan bahwa promosi memainkan peran penting dalam 

penentuan penggunaan. 

Kepercayaan merek adalah komponen penting berikutnya. Karena pelanggan 

tidak hanya membeli layanan, tetapi juga membeli pengalaman dan keamanan, 

kepercayaan sangat penting dalam hal jasa. Menurut Kotler dan Keller (2016), 

konsumen percaya bahwa suatu merek dapat memenuhi janjinya dan memberikan 
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kinerja yang baik. Kredibilitas perusahaan, konsistensi layanan, dan kemampuan 

merek untuk memenuhi kebutuhan pelanggan adalah tiga faktor yang 

mempengaruhi kepercayaan merek, menurut Tjiptono (2015).  

Meskipun demikian, fenomena di lapangan menunjukkan bahwa kepercayaan 

ini kadang-kadang menurun. Mahasiswa dapat kehilangan kepercayaan pada merek 

karena pengalaman penggunaan yang tidak konsisten, seperti driver yang 

membatalkan pesanan, lokasi penjemputan yang salah, atau layanan pusat bantuan 

yang lama. 

Selain itu, kasus penipuan melalui chat eksternal dan permintaan kode OTP 

telah membuat pengguna lebih waspada (kompas.com.2019). Oleh karena itu, 

kepercayaan merek sangat penting untuk menjaga loyalitas siswa terhadap Gojek. 

Ketiga komponen tersebut pada akhirnya memengaruhi keputusan pelanggan 

untuk menggunakan layanan, yaitu pada tahap ketika pelanggan memutuskan untuk 

menggunakan layanan tersebut. Keputusan penggunaan, menurut Kotler dan 

Armstrong (2018), adalah hasil dari bagaimana pelanggan menilai berbagai pilihan 

sebelum memilih layanan yang mereka anggap paling cocok. Menurut Schiffman 

dan Kanuk (2010), konsumen melakukan keputusan penggunaan setelah 

melakukan pertimbangan emosional dan rasional. Tjiptono (2014) menyatakan 

bahwa persepsi kualitas, faktor harga, pengalaman, promosi, dan faktor lingkungan 

memengaruhi keputusan konsumen tentang penggunaan jasa. 

Mahasiswa cenderung memilih layanan Gojek yang menawarkan kemudahan, 

tarif terjangkau, aman, dan promosi yang menguntungkan. Namun, dengan 

munculnya pesaing seperti Maxim, yang menawarkan tarif jauh lebih murah, atau 
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Grab, yang menawarkan promosi yang konsisten, keputusan penggunaan menjadi 

lebih kompetitif. 

Mahasiswa Universitas Tridinanti Palembang juga sering menggunakan Gojek 

untuk layanan seperti GoFood, GoSend, dan GoMart, sehingga keputusan mereka 

untuk menggunakannya berdasarkan berbagai kebutuhan harian daripada hanya 

transportasi. 

Kondisi ini menunjukkan bahwa keputusan untuk menggunakan layanan tidak 

hanya didasarkan pada kebutuhan mobilitas; mereka juga mempertimbangkan nilai 

dan manfaat yang diperoleh dari layanan secara keseluruhan. 

Mahasiswa Manajemen Universitas Tridinanti Palembang sangat aktif 

menggunakan layanan digital. Mereka sering menggunakan Gojek untuk 

melakukan aktivitas harian mereka, seperti pergi ke kampus, bekerja part-time, 

mengikuti kegiatan organisasi, dan berpartisipasi dalam aktivitas sosial lainnya. 

Sebelum memilih untuk menggunakan layanan, kelompok digital asli 

mempertimbangkan keandalan dan reputasi merek, sensitif terhadap harga, dan 

responsif terhadap promosi. Oleh karena itu, penelitian ini akan melihat bagaimana 

siswa dalam kelompok ini menggunakan layanan Gojek. Ini penting untuk 

memahami faktor-faktor yang memengaruhi keputusan mereka untuk 

menggunakan layanan transportasi online. 

Fenomena lapangan menunjukkan bahwa meskipun Gojek adalah salah satu 

layanan yang paling disukai oleh siswa, tingkat penggunaannya tidak selalu 

konsisten. Preferensi mahasiswa sering dipengaruhi oleh perubahan harga, promo 

yang berkurang, masalah keamanan perjalanan, dan persaingan dengan layanan lain 
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seperti Grab, Maxim, dan In-drive. Ini menunjukkan beberapa perubahan yang 

menarik untuk dipelajari, terutama tentang bagaimana harga, promosi, dan 

kepercayaan merek memengaruhi keputusan untuk menggunakan Gojek di Kota 

Palembang. 

Setelah melihat berbagai fenomena, penting untuk mengetahui bagaimana 

harga, promosi, dan kepercayaan merek memengaruhi keputusan mahasiswa 

Manajemen Universitas Tridinanti Palembang untuk menggunakan jasa Gojek. 

Dalam konteks penggunaan jasa transportasi online di era digital saat ini, analisis 

ini akan memberikan gambaran yang sistematis dan empiris tentang komponen 

pemasaran yang paling penting. Dengan demikian, penelitian mengenai pengaruh 

harga, promosi, dan kepercayaan merek terhadap keputusan penggunaan jasa Gojek 

di Kota Palembang (studi kasus pada mahasiswa Manajemen angkatan 2022 

Universitas Tridinanti Palembang) menjadi sangat penting. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam bidang perilaku konsumen 

serta memberikan rekomendasi praktis bagi Gojek dalam meningkatkan strategi 

pemasaran, khususnya dalam menarik dan mempertahankan pengguna di segmen 

mahasiswa. 

Berdasarkan dari latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya maka 

penelitian ini memilih judul “Pengaruh Harga, Promosi dan Kepercayaan 

Merek Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Gojek di Kota Palembang 

(Studi Kasus Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas 

Tridinanti)’’ 
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1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan, maka dapat dirumuskan masalah 

dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah Harga, Promosi Dan Kepercayaan Merek Berpengaruh Secara Simultan 

terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Gojek di kota Palembang (Studi kasus 

Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti)? 

2. Apakah Harga berpengaruh Secara Parsial terhadap Keputusan terhadap 

Keputusan Penggunaan Jasa Gojek di kota Palembang (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti)? 

3. Apakah Promosi berpengaruh Secara Parsial terhadap Keputusan terhadap 

Keputusan Penggunaan Jasa Gojek di kota Palembang (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti)? 

4. Apakah Kepercayaan Merek berpengaruh Secara Parsial terhadap Keputusan 

terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Gojek di kota Palembang (Studi Kasus 

Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti)? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017: 38) tujuan penelitian adalah pernyataan mengenai 

hasil apa yang ingin dicapai peneliti melalui kegiatan ilmiah, yang dirumuskan 

secara jelas agar proses penelitian dapat berjalan terarah. Adapun tujuan penelitian 

ini untuk mengetahui dan menganalisis: 

1. Pengaruh Harga, Promosi Dan Kepercayaan Merek Secara Simultan terhadap 

Keputusan Penggunaan Jasa Gojek di kota Palembang (Studi kasus Pada 

Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti)? 
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2.  Pengaruh Harga Secara Parsial terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Gojek di 

kota Palembang (Studi kasus Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 

Universitas Tridinanti)? 

3. Pengaruh Promosi Secara Parsial terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Gojek di 

kota Palembang (Studi kasus Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 

Universitas Tridinanti)? 

4. Pengaruh Kepercayaan Merek Secara Parsial Terhadap Keputusan Penggunaan 

Jasa Gojek di Kota Palembang (Studi Kasus Pada Mahasiswa Prodi Manajemen 

Angkatan 2022 Universitas Tridinanti}? 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti: 

Penelitian ini memberikan kesempatan bagipeneliti dapat memperluas 

pengetahuan mereka, mendapatkan lebih banyak pengalaman dalam menulis 

karya ilmiah, dan memperoleh keterampilan untuk menerapkan teori dan metode 

yang dipelajari di kelas. Mereka juga dapat memperoleh keterampilan untuk 

menganalisis masalah dunia nyata dan menemukan solusi untuk masalah 

tersebut. 

2. Bagi Perusahaan / Instansi 

 Hasil penelitian ini dapat membantu perusahaan Gojek di Kota Palembang 

memikirkan strategi harga, promosi, dan citra merek. Dengan mengetahui hal-

hal ini, perusahaan diharapkan dapat meningkatkan minat masyarakat untuk 

menggunakan layanan Gojek, yang akan menghasilkan peningkatan 

keuntungan. 
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar untuk 

penelitian yang akan datang yang akan menyelidiki variabel ini. Selain itu, hasil 

penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi peneliti lain yang ingin 

meningkatkan penelitian tentang manajemen pemasaran dan transportasi online. 
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