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ABSTRACT 

Customer loyalty is defined as a deep commitment to making a repeat purchase or recommending a particular 

product or service even though there are alternative options that may be more appealing. Customer loyalty can be 

affected by several factors, including trust, quality of service, and brand image. The purpose of this study is to 

determine the impact of trust, service quality, and brand image simultaneously on the loyalty of Gojek users in 

Serang City. This study uses a quantitative approach where the sample in this study is 96 respondents who are 

Gojek customers in Serang City who use Gojek services, using the purposive sampling method. The results of the 

research on trust variables, service quality, and brand image have a simultaneous significant influence on the 

loyalty of Gojek users. It is evidenced by the value of F calculated 20.645 > F table 2.70 and a significance value 

of 0.000 < α (0.05). The coefficient of determination (R Square) shows that 40.2% of customer loyalty valriation 

can be explained by all three independent variables. Meanwhile, 59.8% were influenced by other variables outside 

this research model. The conclusion of the results of this study provides that the combination of customer trust, as 

well as good service quality and strong brand image, plays an important role in increasing the loyalty of Gojek 

users in Serang City. Gojek needs to continue to improve these aspects in order to maintain and expand its loyal 

customer base. 
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ABSTRAK 

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai komitmen yang mendalam untuk melakukan pembelian ulang atau 

merekomendasikan produk atau layanan tertentu meskipun ada pilihan alternatif yang mungkin lebih menarik. 

Loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor termasuk kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra 

merek. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dampak kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek 

secara simultan terhadap loyalitas pengguna Gojek di Kota Serang. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
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kuantitatif, sampel dalam penelitian ini berjumlah 96 responden yang merupakan pelanggan Gojek di Kota Serang 

yang menggunakan layanan Gojek, dengan menggunakan metode purposive sampling. Hasil penelitian variabel 

kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek mempunyai pengaruh signifikan secara simultan terhadap 

loyalitas pengguna Gojek. Dibuktikan dengan nilai F hitung 20,645 > F tabel 2,70 dan nilai signifikasi 0,000 < α 

(0,05). Koefisien determinasi (R Square) menunjukkan bahwa 40,2% variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan 

oleh ketiga variabel independen. Sedangkan 59,8% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian ini. 

Kesimpulan dari hasil penelitian ini memberikan kombinasi antara kepercayaan pelanggan, serta kualitas pelayanan 

yang baik dan citra merek yang kuat, memainkan peran penting dalam meningkatkan loyalitas pengguna Gojek di 

Kota Serang. Gojek perlu terus meningkatkan aspek-aspek tersebut guna mempertahankan dan memperluas basis 

pelanggan yang loyal. 

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Loyalitas Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Gojek merupakan sebuah perusahaan teknologi asal Indonesia yang memberikan layanan jasa 

transportasi online kepada pelanggan atau pengguna jasa Gojek, mulai dari mengantarkan pelanggannya 

sampai dengan mengantarkan barang baik skala besar maupun kecil. Gojek menyediakan jasa makanan dan 

masih banyak lagi fitur yang ditawarkan oleh Gojek. Gojek sebagai salah satu platform transportasi online 

terkemuka di Indonesia terus berupaya mempertahankan dan memperluas pasarnya, termasuk di Kota 

Serang. Di tengah persaingan yang semakin kompetitif antar-platform transportasi online, perusahaan tidak 

hanya menarik pelanggan baru, tetapi juga mempertahankan loyalitas pengguna menjadi tantangan 

tersendiri bagi perusahaan agar tetap bertahan dalam pasar yang dinamis ini. 

Gojek memiliki peminat paling tinggi diantara aplikasi lain yang menjual jasa pelayanan yang sama 

dikarenakan Gojek memiliki layanan yang banyak pilihannya seperti transportasi online juga memberikan 

pelayanan pengiriman barang dan pemesanan makanan. Loyalitas pelanggan merupakan pengaruh pada diri 

seseorang yang terjadi ketika merasa puas dan percaya terhadap suatu jasa atau produk yang berubah 

menjadi loyalitas terhadap jasa dan produk yang di miliki perusahaan (Erchikka & Hidayat, 2022). 

 

Tabel 1. Data Pengguna Gojek di Kota Serang 

KATEGORI TAHUN 

2020 2021 2022 2023 2024 

Pengguna Aktif 160.290 88.525 947.24 117.261 135.117 

Pelanggan Loyal 156.283 85.247 91.882 113.743 131.063 

Sumber: Gojek Operasional Serang, 2025 

 

Berdasarkan data tabel di atas, Gojek mengalami fluktuasi naik-turun yang dikarenakan kondisi 

perekonomian dan kompetitor yang bersaing dengan ketat. Pada tahun 2020 pengguna Gojek paling tinggi 

dibandingkan dengan tahun-tahun berikutnya. Pada saat itu, Gojek tidak memiliki banyak kompetitor hanya 

Grab yang jadi kompetitor Gojek di Kota Serang. Pada tahun 2021 Gojek mengalami penurunan yang 

sangat dalam sekitar 45% Gojek kehilangan pelanggan aktif maupun pelanggan loyal. Penurunan ini 

disebabkan Indonesia mengalami masa pandemik Covid-19, termasuk di Kota Serang mengalami zona 

merah. Sehingga semua aktivitas ataupun kegiatan diluar dihentikan, sehingga berpengaruh engan 

mobilitas dan pengguna layanan Gojek. Pada tahun 2022 Gojek mengalami kenaikan secara perlahan 

ataupun pemulihan yang membaik dari tahun 2021, pada tahun tersebut merupakan new normal pasca 

pandemik. Aktivitas maupun kegiatan diluarkan kembali normal akan tetapi tetap dibatasi, sesuai arahan 

pemerintah. Pada tahun 2023-2024 Gojek mengalami kenaikan hingga 43% dari tahun 2022, termasuk 

pemulihan yang sangat cepat. Jumlah pengguna mengalami peningkatan meskipun tidak setinggi tahun 

2020. 

Kota Serang, sebagai Ibukota Provinsi Banten, memiliki karakteristik masyarakat yang heterogen 

dengan tingkat adopsi teknologi yang terus meningkat. Pertumbuhan ekonomi dan aktivitas masyarakat 

yang padat membuat layanan transportasi online seperti Gojek semakin dibutuhkan, khususnya di Kota 

Serang. Gojek mengalami peningkatan jumlah pengguna yang signifikan. Meskipun demikian, fenomena 

fluktuasi loyalitas pengguna terlihat dari perubahan perilaku pengguna Gojek secara berkala. Hal ini 

menunjukkan adanya tantangan utama yang dihadapi Gojek di Kota Serang dengan mempertahankan dan 
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menjaga kepercayaan pengguna ditengah persaingan platform sejenis, seperti Grab, Maxim, dan InDrive. 

Loyalitas pengguna tidak hanya ditentukan oleh harga atau promosi, tetapi juga oleh pengalaman pengguna 

yang positif, termasuk kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek perusahaan. Salah satu hal penting 

agar perusahaan selalu tetap bertahan dan berkembang yaitu dengan mengutamakan kepentingan loyalitas 

pelanggan. 

Loyalitas pelanggan merupakan elemen kunci dalam strategi pemasaran jangka panjang yang 

memberikan keuntungan bagi perusahaan. Menurut Yurindera (2024), loyalitas pelanggan didefinisikan 

sebagai komitmen yang mendalam untuk melakukan pembelian ulang atau merekomendasikan produk atau 

layanan tertentu meskipun ada pilihan alternatif yang lebih menarik. Adapun yang dimaksud pembelian 

ulang dalam loyalitas pelanggan merujuk pada kecenderungan pelanggan untuk terus membeli produk atau 

layanan dari merek tertentu secara berulang kali, bukan hanya kebutuhan, tetapi juga karena preferensi dan 

kepuasan yang tinggi terhadap merek tersebut. Sedangkan keinginan atau tindakan merekomendasikan 

produk atau layanan berarti pelanggan tidak hanya puas dengan produk atau layanan yang di gunakan, tetapi 

juga bersedia menjadi advokat merek tersebut kepada orang lain. 

Dalam konteks jasa transportasi online, loyalitas sangat mempengaruhi oleh berbagai faktor seperti 

kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap merek tersebut. Sedangkan keinginan atau 

tindakan merekomendasikan Beberapa penelitian menunjukan bahwa kepercayaan berperan penting 

dalam membentuk loyalitas pelanggan. Pelanggan akan tetap setia menggunakan layanan jika merasa 

percaya terhadap keamanan, keandalan, responsiveness, integritas, kemudahan penggunaan aplikasi, serta 

konsistensi layanan yang diberikan. Hal ini diperkuat oleh hasil penelitian Wardhana (2024) yang 

menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan adalah elemen penting dalam hubungan bisnis yang sukses, 

karena menjadi dasar bagi loyalitas dan kepuasan pelanggan jangka panjang. 

Kepercayaan pelanggan mencakup keyakinan pelanggan bahwa organisasi akan memenuhi janji dan 

menyediakan layanan atau produk sesuai harapan. Kepercayaan juga berarti kesiapan pelanggan untuk 

rentan terhadap tindakan organisasi dengan harapan bahwa organisasi akan melakukan tindakan penting 

tanpa perlu diawasi atau dikontrol.  

Fitur rating dan ulasan di Gojek memiki peran strategis dalam membangun ekosistem layanan yang 

transparan, berkualitas, dan berorientasi pada kepuasan pengguna. Rating dan ulasan merupakan sistem 

reputasi digital yang menjamin kualitas pelayanan melalui persaingan sehat mitra, kenyamanan pengguna 

dengan transparansi informasi dan perbaikan keberlanjutan bagi Gojek dan mitranya. 

Selain kedua variabel bebas tersebut, citra merek memainkan peran penting dalam menciptakan 

ikatan emosional antara pelanggan dan penyedia layanan. Merek yang memiliki citra positif akan lebih 

mudah memperoleh kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Menurut Anggraini dan Husda (2024) dalam 

penelitiannya menemukan bahwa citra merek, kepercayaan, dan nilai pelanggan secara signifikan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan pengguna Gojek. Hal ini mengindikasikan bahwa citra merek berperan 

besar dalam membentuk loyalitas melalui kepuasan. Adapun tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis 

pengaruh terhadap kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek secara simultan terhadap loyalitas 

terhadap pengguna Gojek di Kota Serang. 
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KAJIAN PUSTAKA 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan konsep kunci dalam manajemen pemasaran yang mencerminkan 

komitmen jangka panjang pelanggan untuk terus menggunakan produk atau jasa, meskipun ada 

kemungkinan alternatif yang lebih baik. Loyalitas pengguna dianggap sebagai salah satu aset Perusahaan, 

karena pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian berulang atau transaksi kembali, 

merekomendasikan produk ke orang lain, dan memberikan kontribusi positif terhadap citra merek. 

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan dalam, mempertahankan 

pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan ekosistem keberlangsungan bisnis 

perusahaan dan pertumbuhan jangka panjang. Hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan untuk 

menarik dan mempertahankannya. Dua hal yang menjadi pertimbangan utama perusahaan dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan yakni (1) loyalitas pelanggan melibatkan kesetiaan sikap pelanggan 

terhadap suatu produk atau layanan yang mencerminkan konsistensi pelanggan dalam memilih, dan (2) 

penggunaan produk atau jasa dari suatu merek atau perusahaan tertentu. Faktor-faktor seperti kepuasan 

sebelumnya dan keyakinan terhadap kualitas pelayanan dapat membangun loyalitas pelanggan. Loyalitas 

pelanggan memiliki nilai signifikan bagi perusahaan, karena pelanggan yang setia cenderung memberikan 

dukungan jangka panjang pada merek (Kusumawardhani, dkk 2023). Loyalitas merupakan kesetiaan 

pelanggan terhadap suatu produk atau merek tertentu. Dalam konteks bisnis, loyalitas merupakan kesediaan 

pelanggan untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan 

menggunakan barang dan jasa secara berulang-ulang dan lebih baik lagi secara eksklusif, dan sukarela 

merekomendasikan produk perusahaan tersebut kepada teman teman dan rekan-rekannya (Ramadhan, 

2020). Loyalitas pelanggan bisa dikatakan sebagai keputusan pelanggan secara sukarela untuk 

menggunakan produk dalam jangka panjang. Dapat memberikan umpan balik yang baik terhadap 

perusahaan yang dikarenakan kepuasan yang diperoleh oleh para pelanggan terhadap pelayanan 

perusahaan. Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan ini, para pemasar perusahaan harus mampu 

memberikan motivasi terhadap pelanggan agar tidak berpaling dari produk perusahaan (Sari, 2024). 

Menurut Ratih (2019), loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk 

berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang 

akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan 

perubahan perilaku. Loyalitas pelanggan merupakan salah satu elemen penting dalam strategi pemasaran 

modern, terutama di era digital yang semakin kompetitif. Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai 

komitmen yang mendalam untuk melakukan pembelian ulang atau merekomendasikan produk atau layanan 

tertentu meskipun terdapat pilihan alternatif yang lebih menarik. Loyalitas bukan hanya tentang perilaku 

pembelian ulang, tetapi juga mencakup keterlibatan emosional dan sikap positif terhadap merek (Yurindera, 

2024). Loyalitas pelanggan merupakan bentuk kesetiaan pelanggan kepada sebuah produk atau perusahaan, 

karena perusahaan mampu memberikan pelayanan terbaik. Sehingga menghasilkan kepuasan dan citra 

positif dari benak pelanggan (Siswati et al., 2024). 

Menurut Viesya dan Yuliana (2025) dalam Grifin (2021), terdapat empat indikator loyalitas 

pelanggan antara lain (1) melakukan pembelian ulang secara teratur, (2) merekomendasikan produk, (3) 

kemauan pelanggan untuk tetap memakai produk perusahaan tersebut, dan (4) menunjukkan bahwa 

kekebalan produk dari daya tarikan produk sejenis dari perusahaan pesaing. Menurut Savitri (2021) dalam 
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Hajjah (2025) mengungkapkan bahwa terdapat lima dimensi loyalitas pelanggan diantaranya (1) pembelian 

ulang, ( 2 )  kepuasan pelanggan, (3) advokasi atau rekomendasi, (4) komitmen terhadap merek, dan (5) 

kepercayaan terhadap merek. 

 

Kepercayaan 

Kepercayaan mencerminkan keyakinan pelanggan pemenuhan produk atau jasa yang dapat 

diandalkan, transaparan, konsisten sesuai ekspetasi, dan bertindak demi kepentingan terbaik pelanggan. 

Kepercayaan pelanggan merupakan elemen penting dalam membangun hubungan jangka panjang antar 

pelanggan dan perusahaan, terutama dalam konteks bisnis berbasis jasa atau digital, dimana pelanggan tidak 

dapat mengevaluasi kualitas secara lansung sebelum pembelian, serta berkontribusi pada loyalitas 

pelanggan. 

Kepercayaan didefinisikan sebagai keyakinan bahwa pihak lain akan bertindak dengan cara yang 

dapat diandalkan, jujur, dan memenuhi komitmen yang telah dibuat. Dalam konteks layanan transportasi 

online, kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan sangat penting karena pelanggan sering kali tidak 

memiliki kendali penuh terhadap proses layanan, seperti keamanan pengemudi atau kondisi perjalanan 

(Yurindera, 2024). Kepercayaan memiliki peran yang sangat penting dalam membangun hubungan antara 

pelanggan dan merek atau organisasi. Kepercayaan ini menjadi dasar utama yang mempengaruhi sejauh 

mana pelanggan puas dengan produk atau layanan yang diterima, sejauh mana tetap setia terhadap merek, 

atau organisasi tersebut, dan bagaimana memandang produk atau layanan tersebut dengan positif 

(Anggraini & Husda, 2024). Menurut Sanchez-Torres dkk. (2016) dalam Bursan (2024), menjelaskan 

kepercayaan adalah harapan bahwa pihak yang dipercaya tidak akan berlaku kecurangan dengan 

mengambil keuntungan pribadi pada situasi tertentu. Kepercayaan merupakan keyakinan bahwa masing-

masing pihak saling bergantung dan saling membutuhkan. Kepercayaan berkaitan dengan keyakinan bahwa 

pihak yang dipercaya akan memenuhi komitmennya. Kepercayaan pelanggan adalah elemen penting dalam 

hubungan bisnis yang sukses, karena menjadi dasar bagi loyalitas dan kepuasan pelanggan jangka panjang. 

Kepercayaan pelanggan mencakup keyakinan pelanggan bahwa organisasi akan memenuhi janji dan 

menyediakan layanan atau produk sesuai harapan. Kepercayaan juga berarti kesiapan pelanggan untuk 

rentan terhadap tindakan organisasi dengan harapan bahwa organisasi akan melakukan tindakan penting 

tanpa perlu diawasi atau dikontrol (Aditya Wardhana, 2024). 

Menurut Rachmawati dkk. (2022) dalam (Anggraini & Husda, 2024), menyatakan bahwa terdapat 

indikator yang bisa mengukur kepercayaan, antara lain integritas, kebaikan, dan kemampuan. Sedangkan 

menurut Kotler dan Keller (2018) dalam Trihudiyatmanto (2024) menyatakan bahwa terdapat tiga dimensi 

kepercayaan pelanggan diantaranya (1) kesungguhan/ketulusan, (2) kemampuan, (3) integritas. 
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Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan harapan, kemampuan, kecepatan, dan ketepatan yang bertujuan untuk 

memenuhi harapan pelanggan, sebagai hasil dari harapan pelanggan melalui proses dalam menentukan 

artribut produk, kualitas layanan, melalui evaluasi pelanggan. kemampuan perusahaan jasa dan manufaktur 

dalam menciptakan diferensiasi, positioning dan strategi perusahaan untuk bersaing dan memenuhi 

kebutuhan pelanggan (Lorensia & Ningrum, 2023). Kualitas pelayanan mencakup semua karakteristik suatu 

produk atau layanan yang berdampak pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang diungkapkan 

atau tersirat dari pelanggan. Perusahaan atau penyedia layanan berusaha untuk memberikan pengalaman 

yang memuaskan agar dapat memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan mencakup berbagai aspek 

seperti kecepatan, ketepatan, keramahan, dan keandalan. Kualitas pelayanan adalah faktor utama yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan disebabkan pelanggan yang terpuaskan pribadinya dan mengalami 

mood positif terhadap pelayanan akan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap suatu perusahaan 

(Kusumawardhani, dkk 2023).  

Menurut Hariono dan Marlina (2021) dalam Nugroho dan Yuliati (2020), menyatakan bahwa kualitas 

layanan merupakan sesuatu faktor yang dikaitkan dengan konsep persepsi ketika pelanggan 

membandingkan harapan sebelum layanan. Persepsi pelanggan terhadap suatu layanan sesuaimaupun 

melebihi dari layanan yang diharapkan pelanggan menyebabkan kualitas layanan tersebut dinilai baik. 

Menurut Teddy dkk. (2020), kualitas pelayanan merupakan tindakan seseorang kepada pihak lain melalui 

penyajian produk atau jasa sesuai dengan selera, harapan, dan kebutuhan pelanggan. Perusahaan dapat 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan yang diharapkan pelanggan, maka kualitas pelayanan 

perusahaan tersebut baik. Pelayanan yang baik tersebut akan memberikan dorongan kepada pelanggan 

untuk melakukan pembelian ulang di perusahaan tersebut. Menurut Wiwik (2018) kualitas layanan dapat 

didefinisikan sebagai segala sesuatu yang memfokuskan pada usaha untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan yang disertai dengan ketepatan dalam menyampaikannya sehingga tercipta 

kesesuaian yang berimbang dengan harapan pelanggan. 

Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2009) dalam Meithiani (2019), terdapat beberapa dimensi atau 

atribut yang perlu diperhatikan di dalam kualitas layanan yaitu (1) berwujud, (2) keandalan, (3) ketanggapan, 

(4) jaminan dan kepastian meliputi komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun, serta 

(5) empati. Menurut Tjiptono (2004) dalam Teddy dkk. (2020), mengatakan bahwa terdapat tiga dimensi 

memberikan pelayanan yang unggul, yaitu (1) kemampuan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan, 

termasuk di dalamnya memahami tipe pelanggan, (2) pengembangkan database yang lebih akurat dari pada 

pesaing (mencakup data kebutuhan dan keinginan setiap segmen pelanggan dan perubahan kondisi 

persaingan), (3) pemanfaatan informasi yang diperoleh dari riset dalam suatu kerangka stratejik 

 

Citra Merek 

Citra merek (brand Image) yaitu persepsi atau kesan yang dimiliki pelanggan terhadap suatu merek 

yang terbentuk melalui pengalaman, informasi, dan interaksi dengan merek tersebut. Citra merek 

merupakan refleksi dari bagaimana pelanggan melihat dan merasakan merek tersebut. Citra merek 

mencerminkan bagaimana pelanggan memandang identitas, kualitas, nilai, dan keunikan dari suatu merek, 

baik secara emosional maupun rasional. Sebagai salah satu pionir layanan transporasti online di Indonesia, 

Gojek memiliki citra merek yang cukup kuat dan khas dimata masyarakat. Adapun persepsi yang terbentuk 
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dalam benak masyarakat terhadap identitas, reputasi, dan nilai-nilai yang dibawa oleh Gojek sebagai 

perusahaan layanan transportasi online yang berbasis aplikasi. Citra ini terbentuk dari pengalaman langsung 

pengguna, komunikasi merek (iklan, kampanye sosial, media sosial), serta kinerja layanan yang diberikan 

oleh mitra driver dan sistem aplikasi itu sendiri. 

Citra merek adalah gambaran, pendapat, dan hubungan yang dimiliki oleh pelanggan terhadap suatu 

merek atau produk. Citra merek ini memiliki peran yang sangat vital dalam membentuk preferensi dan 

keputusan pelanggan terhadap merek tersebut. Selain itu, citra merek juga memiliki pengaruh yang besar 

terhadap sejauh mana pelanggan akan tetap setia terhadap merek tersebut (Anggraini & Husda, 2024). Citra 

merek didefinisikan sebagai persepsi pengguna tentang suatu merek dimana berdasarkan memori pengguna 

tentang suatu produk atau jasa, sebagai akibat yang dirasakan oleh seorang terhadap merek tersebut (Aditya, 

2024). Menurut Firmansyah (2019) dalam Purba dkk. (2022), menyatakan bahwa citra merek adalah suatu 

persepsi yang muncul di benak pelanggan ketika mengingat  suatu  merek  dari  produk tertentu. Menurut 

Aditya (2024), citra merek membangun kepercayaan dan citra positif untuk produk dan perusahaan, yang 

dapat meningkatkan loyalitas dan preferensi pelanggan. Pelanggan merasa lebih aman saat membeli produk 

dari perusahaan dengan citra perusahaan yang baik, karena ini berfungsi sebagai pembeda efektif yang dapat 

menentukan kesuksesan jangka panjang perusahaan. Menurut Sudaryono (2016) dalam Wijaya dan Pahar 

(2022), mendefinisikan bahwa citra merek adalah strategi yang dibuat bertujuan dengan memasukkan 

keperibadian sebuah citra kedalam produk atau jasa, kemudian dimasukkan ke dalam bawah sadar 

pelanggan. 

Menurut Biel (1992) dalam Anang (2019), ada beberapa indikator citra merek atau brand image (1) 

citra pembuat, (2) citra pemakai, dan (3) citra produk. Menurut Lestari dan Nurhadi (2021) dalam Kevin 

dan Hikmah (2025), menyatakan bahwa terdapat lima dimensi utama dalam pembentukan citra merek 

diantaranya (1) identitas merek, (2) kepribadian merek, (3) asosiasi merek, (4) sikap dan tindakan merek, 

serta (5) keuntungan dan manfaat merek.  

 

Kerangka Berfikir 

Kerangka berfikir adalah uraian teoritis yang mempertautkan, menghubungkan serta memperjelas 

kaitan, pengaruh atau hubungan antara variabel yang satu dengan variabel yang lainnya dalam suatu 

penelitian berdasarkan teori yang relevan, pendapat ahli maupun hasil penelitian yang mendukung. 

Kerangka berpikir merupakan gambaran tentang hubungan antar variabel dalam suatu penelitian. Menurut 

Amiruddin dkk. (2022), kerangka berpikir merupakan uraian singkat dari konsep hubungan antar variabel 

yang digunakan berupa gambaran konseptual dari variabel-variabel obyek yang diteliti. Hubungan antar 

variabel seperti apa deskripsi teoritis dari masing-masing variabel dan juga argumentasinya serta dapat 

menjelaskan secara kronologis konsep teori yang telah dibangun atas teori-teori yang sudah ada. Sehingga 

pada akhirnya menghasilkan suatu dugaan yang dapat dituangkan dalam hipotesis pada suatu model 

penelitian. Pada penelitian ini terdapat empat variabel yang diidentifikasikan sebagai masalah yang penting. 

Empat variabel yang terdiri dari tiga variabel bebas kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek dan 

variabel terikat loyalitas pengguna. 
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Gambar 1. Kerangka Berpikir 

 

Hipotesis yang disusun harus berdasar pada teori atau hasil penelitian terdahulu yang sintesis. 

Hipotesis berbentuk pernyataan yang masih harus diuji dan dibuktikan kebenarannya di dalam penelitiannya 

dapat diformulasikan dengan alat uji statistik, parametrik atau non-parametrik. Hipotesis penelitian diduga 

kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna Gojek di Kota Serang. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan deskriptif. Menurut 

Mamuaya Nova dkk. (2020), penelitian kuantitatif adalah suatu pendekatan yang sistematis dan obyektif 

untuk menyelidiki fenomena sosial dengan menggunakan data numerik dan analisis statistik. Penggunaan 

data numerik dan statistik memberikan pendekatan yang lebih tepat dan obyektif untuk memahami 

fenomena sosial, dan memungkinkan pengujian hipotesis dan identifikasi hubungan sebab akibat. 

Penelitian kuantitatif merupakan pendekatan ilmiah yang bersifat sistematis dan objektif dalam mengkaji 

fenomena melalui data numerik dan analisis statistik, yang bertujuan untuk menguji hipotesis serta 

mengidentifikasi hubungan sebab-akibat antar variabel. 

Menurut Sugiyono (2020), sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. Dikarenakan jumlah populasinya tidak diketahui secara pasti. Menurut Budiyono (2020) 

dalam Rizka dkk. (2024), menyatakan bahwa untuk menghitung jumlah sampel, bila jumlah populasinya 

tidak diketahui dapat menggunakan rumus Cochran. 

Pada penelitian ini, jumlah sampel yang didapatkan 96 responden dengan teknik purposive 

sampling. Menurut Amruddin dkk. (2022), purposive sampling merupakan pemilihan sampel sesuai dengan 

tujuan penelitian. Pengambilan subjek bukan berdasarkan pada strata, acak, tetapi berdasarkan tujuan 

tetentu. 

 

 

HASIL PENELITIAN 

Deskripsi data yang disajikan dalam hasil penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran 

umum mengenai distribusi data yang dikumpulkan dari hasil responden penyebaran kuisioner. Data yang 

ditampilkan mencakup hasil penelitian terkait kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek sebagai 

variabel bebas, dan loyalitas pengguna sebagai variabel terikat. Sebelum mengukur kepercayaan, kualitas 

pelayanan, dan citra merek terhadap loyalitas pengguna, dilakukan uji coba instrumen terlebih dahulu. 

Instrumen dinyatakan layak digunakan kemudian diterapkan kepada responden yang dipilih sebagai sampel 

Kepercayaan (X1) 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Loyalitas Pengguna 

Gojek Kota Serang (Y) 
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penelitian. Kuisioner yang berisi daftar pernyataan yang mengenai kepercayaan, kualitas pelayanan, dan 

citra merek terhadap loyalitas pengguna kepada pengguna Gojek yang ada di Kota Serang. 

 

Karakteristik Responden 

Jenis Kelamin 

Dalam penelitian ini, data responden dikategorikan berdasarkan jenis kelamin untuk memberikan 

gambaran demografis yang lebih jelas. Jumlah responden berdasarkan jenis kelamin disajikan pada tabel 

berikut. 

 

Tabel 2 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Responden Persentase (%) 

1 Laki – Laki 39 41% 

2 Perempuan 57 59% 

TOTAL 96 100% 

   Sumber: Data Primer 2025 

 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 39 

orang dengan persentase sebesar 41%, responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 57 orang dengan 

persentase sebesar 59%. Hasil ini menunjukkan bahwa responden yang terlibat dalam penelitian ini 

mayoritas responden berjenis kelamin perempuan. 

 

Usia 

Pengelompokan data responden berdasarkan usia dilakukan untuk memahami karakteristik 

demografis responden dalam penelitian ini. Distribusi responden berdasarkan kelompok usia disajikan pada 

tabel berikut. 

Tabel 3. Data Responden Berdasarkan Usia 

No Usia Responden Persentase (%) 

1 < 20 Tahun 4 4% 

2 20 - 30 Tahun 43 45% 

3 31 - 40 Tahun 25 26% 

4 > 40 Tahun 24 25% 

TOTAL 96 100% 

   Sumber: Data Primer 2025 

 

Berdasarkan tabel diatas, mayoritas responden berada pada rentang usia 20-30 tahun, yang mencakup 

43 responden (45%) dari total responden. Kelompok usia ini mendominasi, diikuti oleh usia 31-40 tahun 

dengan 25 responden (26%). Rentang usia 20-30 tahun ini dapat dianggap sebagai kelompok usia yang 

paling aktif dalam menggunakan layanan Gojek, karena biasanya merupakan individu yang berstatus 

mahasiswa atau pekerja muda yang memiliki mobilitas tinggi dan terbuka terhadap penggunaan teknologi, 

seperti aplikasi Gojek.  
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Pekerjaan 

Karakteristik responden juga diklasifikasikan berdasarkan jenis pekerjaan untuk memahami latar 

belakang profesi. Distribusi responden berdasarkan pekerjaan disajikan pada tabel berikut. 

 

Tabel 4. Data Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Responden Persentase (%) 

1 Karyawan Swasta 36 38% 

2 Pegawai Negeri 16 17% 

3 Wirausaha 9 9% 

4 Pelajar / Mahasiswa 18 19% 

5 Ibu Rumah Tangga 5 5% 

6 Lain – Lain 12 13% 

TOTAL 96 100% 

Sumber: Data Primer 2025 

 

Berdasarkan tabel diatas mayoritas responden berasal dari kalangan karyawan swasta, dengan 36 

responden atau 38% dari total responden. Kelompok ini mendominasi karena karyawan swasta cenderung 

memiliki pekerjaan yang memerlukan mobilitas tinggi, sehingga penggunaan layanan Gojek pilihan yang 

praktis di era digitalisasi berbasis on demand. Kelompok kedua terbanyak adalah mahasiswa / pelajar, yang 

mencakup 18 responden (19%). Mahasiswa / pelajar sering menggunakan layanan Gojek untuk keperluan 

sehari-hari, seperti pergi ke kampus, sekolah atau tempat belajar. 

 

Penggunaan Aplikasi Gojek Dalam Seminggu  

Pengelompokan data responden berdasarkan penggunaan aplikasi Gojek dalam Seminggu dilakukan 

untuk mengetahui tingkat pemesanan pelanggan. Distribusi responden berdasarkan penggunaan aplikasi 

Gojek dalam Seminggu disajikan pada tabel berikut. 

 

Tabel 5. Data Responden Berdasarkan Penggunaan Aplikasi Gojek dalam Seminggu 

No Pemesanan Gojek Seminggu Responden Persentase (%) 

1 1 – 2 order 38 40% 

2 3 – 4 order 38 40% 

3 5 – 6 order 8 8% 

4 > 6 order 12 13% 

TOTAL 96 100% 

Sumber: Data Primer 2025 

 

Berdasarkan tabel diatas, mayoritas responden dari jumlah pemesanan dalam seminggu antara 1 

hingga 2 dan 3 hingga 4 yang memiliki jumlah responden yang sama 40 responden dengan rentang 40%. 

Persentase yang sama ini mencerminkan bahwa pemesanan Gojek dalam seminggu tidak terlau lebih dari 
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empat pemesanan dalam seminggu. Dengan hal ini kedua rentang tersebut mendominasi dari 

keseluruhannya. 

 

Lama Penggunaan Gojek  

Pengelompokan data responden berdasarkan lama penggunaan Gojek atau kenal/tahu Gojek 

dilakukan untuk mengetahui tingkat awarness pelanggan. Distribusi responden berdasarkan lama 

penggunaan Gojek atau kenal/tahu Gojek disajikan pada tabel berikut. 

 

Tabel 6. Data Responden Berdasarkan Lama Penggunaan Gojek atau Kenal/Tahu Gojek 

No Lama Pengunaan Gojek Responden Persentase (%) 

1 < 1 Tahun 6 6% 

2 2 – 3 Tahun 14 15% 

3 4 – 5 Tahun 34 35% 

4 > 5 Tahun 42 44% 

TOTAL 96 100% 

Sumber: Data Primer 2025 

 

Berdasarkan tabel diatas mayoritas responden lama penggunaan Gojek atau kenal/tahu Gojek berada 

pada rentang lebih dari 5 tahun yang mencakup 42 responden atau 44% dari total responden. selanjutnya 

dengan rentang 4-5 tahun dengan 34 responden (35%). Hal ini menggambarkan bahwa Gojek sudah hampir 

digunakan atau dikenal oleh kalangan masyarakat lebih dari 5 tahun. 

 

Jenis Layanan Gojek Yang Sering Digunakan  

Karakteristik responden juga diklasifikasikan berdasarkan jenis layanan Gojek yang sering 

digunakan. Hal ini bertujuan untuk mengetahui preferensi responden terhadap layanan Gojek yang sering 

digunakan. Distribusi responden berdasarkan jenis layanan Gojek yang sering digunakan disajikan pada 

tabel berikut. 

 

Tabel 7. Data Responden Berdasarkan Jenis Layanan Gojek yang Sering Digunakan 

No Layanan Gojek Sering Digunakan Responden Persentase (%) 

1 GoRide 31 32% 

2 GoCar 8 8% 

3 GoFood 45 47% 

4 GoSend 4 4% 

5 Lain-Lain 8 8% 

TOTAL 96 100% 

Sumber: Data Primer 2025 

 

Berdasarkan data responden yang dikumpulkan mayoritas responden menggunakan layanan 

GoFood dengan 45 responden dengan rentang persentase 47% dari total sampel. Layanan ini menjadi 
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favorit atau dominan digunakan dibandingkan dengan layanan lainnya. Selanjutnya layanan GoRide 

terdapat 31 responden (32%), sedangkan layanan GoSend memiliki responden terendah, yakni 4 responden 

(4%). Total keseluruhan responden adalah 96 orang, yang mencakup 100% dari sampel penelitian. Gofood 

menjadi layanan Gojek yang paling banyak digunakan dikarenakan layanan GoFood memberikan subtansi 

makan hemat tanpa ribet terutama dikawasan perkotaan dengan tingkat mobilitas yang tinggi.  

 

Hasil Pengujian Data 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Analisis ini digunakan untuk mengukur hubungan antara beberapa variabel independen 

kepercayaan (X1), kualitas pelayanan (X2), dan citra merek (X3) terhadap variabel dependen loyalitas 

pengguna (Y). Hasil analisis regresi linier berganda disajikan pada tabel berikut. 

 

Tabel 8. Hasil Regresi Linier Berganda  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Olah Data SPSS, Tahun 2025 

 

Hasil regresi linier berganda menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dari variabel 

independen terhadap dependen, yang tercermin dalam persamaan regresi berikut: 

Ŷ = α + β1X1 + β2X2 - β3X3 

Ŷ = 8,862 + 0,532X1 + 0,422X2 - 0,040X3 

1. Nilai Constant (α) sebesar 8,862 adalah nilai dasar dari loyalitas pengguna. Ini menunjukan bahwa jika 

kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek bernilai nol, maka loyalitas pengguna diperkirakan 

sebesar 8,862. 

2. Nilai koefisien kepercayaan sebesar 0,532, menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan dalam 

kepercayaan akan meningkatkan loyalitas pengguna sebesar 0,532, dengan asumsi faktor lain tetap. 

Artinya, semakin baik kepercayaan, maka semakin tinggi loyalitas pengguna Gojek di Kota Serang. 

3. Nilai koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,422, menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan 

dalam kualitas pelayanan akan meningkatkan loyalitas pengguna sebesar 0,422, dengan asumsi faktor 

lain tetap. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan, maka semakin tinggi loyalitas pengguna Gojek 

di Kota Serang. 

 

 

Model 

 

Unstandardized 

Coefficients 

 

Standa rdized Coeffi 

cients 

 

 

t 

 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.862 5.734  1.545 .126 

 Kepercayaan .532 .207 .384 2.575 .012 

 Kualitas_Pelayanan .422 .209 .286 2.018 .047 

 Citra_Merek -.040 .234 -.025 -.170 .865 
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4. Nilai koefisien citra merek sebesar -0,040, menunjukan bahwa setiap penurunan satu nilai dalam citra 

merek akan menurunkan loyalitas pengguna sebesar -0,040, dengan asumsi faktor lain tetap. Artinya, 

semakin menurun citra merek, maka semakin turun loyalitas pengguna Gojek di Kota Serang. 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur sejauh mana variabel-variabel independen 

dalam model regresi dapat menjelaskan variasi atau perubahan yang terjadi pada variabel dependen.  

Kepercayaan 

Hasil koefisien determinasi variabel kepercayaan (X1) dapat dilihat pada tabel berikut. 

 

Tabel 9. Hasil Koefisien Determinasi Kepecayaan 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .584a .341 .334 5.117 

Sumber: Hasil Olah Data SPSS, Tahun 2025 

 

Berdasarkan tabel menunjukkan hasil analisis Koefisien Determinasi (R Square), nilai R Square sebesar 

0,341, yang berarti bahwa 34% variasi atau perubahan dalam Loyalitas Pengguna dapat dijelaskan oleh 

variabel, Kepercayaan. Sisanya sebesar 66% dipengaruhi oleh variabel independent lain dalam penelitian 

atau variabel lain di luar model penelitian ini. 

Kualitas Pelayanan 

Hasil koefisien determinasi variabel kualitas pelayanan (X2) dapat dilihat pada tabel berikut. 

 

Tabel 10. Hasil Koefisien Determinasi Kualitas Pelayanan 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .562a .316 .308 5.213 

Sumber: Hasil Olah Data SPSS, Tahun 2025 

 

Berdasarkan tabel menunjukkan hasil analisis Koefisien Determinasi (R Square), nilai R Square sebesar 

0,316, yang berarti bahwa 31% variasi atau perubahan dalam Loyalitas Pengguna dapat dijelaskan oleh 

variabel kualitas pelayanan. Sisanya sebesar 69% dipengaruhi oleh variabel independent lain dalam 

penelitian atau variabel lain di luar model penelitian ini. 

Citra Merek 

Hasil koefisien determinasi variabel citra merek (X3) dapat dilihat pada tabel berikut. 
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Tabel 11. Hasil Koefisien Determinasi  Citra Merek 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .498a .248 .240 5.464 

Sumber: Hasil Olah Data SPSS, Tahun 2025 

 

Berdasarkan tabel menunjukkan hasil analisis Koefisien Determinasi (R Square), nilai R Square sebesar 

0,248, yang berarti bahwa 24% variasi atau perubahan dalam Loyalitas Pengguna dapat dijelaskan oleh 

variabel citra merek. Sisanya sebesar 76% dipengaruhi oleh variabel independent lain dalam penelitian atau 

variabel lain di luar model penelitian ini. 

 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Uji Parsial  

Untuk menguji pengaruh masing-masing variabel independent terhadap variabel dependen, 

dilakukan uji t. Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel independen secara signifikan 

mempengaruhi variabel dependen (loyalitas pengguna) secara parsial. Hasil pengujian hipotesis 

menggunakan uji t disajikan pada Tabel berikut: 

 

Tabel 11 Output Uji t 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.862 5.734  

.384 

1.545 .126 

Kepercayaan .532 .207 2.575 .012 

Kualitas_Pelayanan .422 .209 .286 2.018 .047 

Citra_Merek -.040 .234 -.025 -.170 .865 

Sumber: Hasil Olah Data SPSS, Tahun 2025 

 

Dari tabel t dengan tingkat signifikansi 0,05, diperoleh nilai t tabel = 1,986 Dalam analisis ini, nilai t 

tabel yang digunakan adalah 1,986 dengan degree of freedom (df) sebesar 92. Hasil pengujian hipotesis 

untuk masing-masing variabel dapat dianalisis sebagai berikut: 

Kepercayaan  

Sig. (0,012) < α (0,05) dan t hitung (2,575) > nilai t tabel (1,986) Artinya maka H0 ditolak Ha diterima. 

Berdasarkan uji signifikansi diperoleh bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kepercayaan (X1) secara 

parsial terhadap loyalitas pengguna (Y) Gojek di Kota Serang. 

Kualitas Pelayanan 
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Sig. (0,047) < α (0,05) dan t hitung (2,018) > nilai t tabel (1,986) Artinya maka H0 ditolak Ha diterima. 

Berdasarkan uji signifikansi diperoleh bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan (X2) 

secara parsial terhadap loyalitas pengguna (Y) Gojek di Kota Serang. 

Citra Merek 

Sig. (0,865) > α (0,05) dan t hitung (-0,170) < nilai t tabel (1,986) Artinya maka H0 diterima Ha ditolak. 

Berdasarkan uji signifikansi diperoleh bahwa tidak ada pengaruh signifikan antara citra merek (X3) secara 

parsial terhadap loyalitas pengguna (Y) Gojek di Kota Serang. 

 

Uji Simultan 

Untuk menguji pengaruh simultan antara variabel-variabel independent terhadap variabel dependen 

dilakukan uji F. Hasil pengujian hipotesis disajikan pada tabel berikut. 

 

Tabel. 12 Output Uji F 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Olah Data SPSS, Tahun 2025 

 

Karena nilai F hitung (18,144) > F tabel (2,70) dan nilai Sig. (0,000) < α (0,05), maka hipotesis H0 

ditolak dan H4 diterima. Ini menunjukkan bahwa kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek, secara 

bersama-sama atau parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pengguna Gojek di Kota Serang. 

 

Pembahasan Hasil Penelitian 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pengguna 

Hipotesis awal yang diajukan mengindikasikan adanya kemungkinan bahwa kepercayaan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna Gojek di Kota Serang. hasil analisis menggunakan SPSS 

menunjukan bahwa nilai t hitung adalah 2,575, sedangkan nilai t tabel adalah 1,986 dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,05. Karena thitung lebih besar daripada t tabel dan tingkat signifikansi sebesar 0,05 

lebih rendah dari batas signifikan 0,1, hipotesis pertama H0 ditolak dan Ha diterima. Hal ini mengkonfirmasi 

bahwa kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna Gojek di Kota Serang. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pengguna 

Hipotesis kedua yang diajukan mengindikasikan adanya kemungkinan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna Gojek di Kota Serang. Hasil analisis 

menggunakan SPSS menunjukkan bahwa nilai thitung adalah 2,018, sedangkan nilai t tabel adalah 1,986 

dengan tingkat signifikansi sebesar 0,05. Karena thitung lebih besar daripada t tabel dan tingkat signifikansi 

sebesar 0,05 lebih rendah dari batas signifikan 0,1, hipotesis pertama H0 ditolak dan Ha diterima. Hal ini 

mengonfirmasi bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna Gojek 

di Kota Serang. 

Model Sum of Squares df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regression 1387.165 3 462.388 18.144 .000b 

 Residual 2344.575 92 25.485   

 Total 3731.740 95  
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Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pengguna 

Hipotesis ketiga yang diajukan mengindikasikan adanya kemungkinan bahwa citra merek memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna Gojek di Kota Serang. Hasil analisis menggunakan SPSS 

menunjukkan bahwa nilai thitung adalah - 0,170, sedangkan nilai t tabel adalah 1,986 dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,05. Karena t hitung lebih kecil daripada t tabel dan tingkat signifikansi sebesar 0,05 

lebih rendah dari batas signifikan 0,1, hipotesis pertama H0 diterima dan Ha ditolak. Hal ini mengkonfirmasi 

bahwa citra merek tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pengguna Gojek di Kota Serang. 

Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Citra Merek Terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil pengujian hipotesis simultan (uji F) menunjukkan bahwa variabel Kepercayaan, Kualitas 

Pelayanan, dan Citra Merek secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pengguna. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,000, yang lebih kecil dari tingkat signifikansi α (0,05), 

serta nilai F hitung sebesar (18,144) lebih besar dari F tabel (2,70). Dengan demikian, hipotesis keempat 

yang menyatakan bahwa ketiga variabel independen berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas 

pengguna dapat diterima. 

Selanjutnya, hasil analisis menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 0,372, yang berarti bahwa 37,2% 

variasi atau perubahan dalam loyalitas eksternal lainnya. Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 

kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek. Sisanya 62,8% dipengaruhi oleh variabel lain di luar 

model penelitian ini. 

 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan diatas, dapat ditarik beberapa kesimpulan  

1. Terdapat pengaruh signifikan antara kepercayaan secara parsial terhadap loyalitas pengguna Gojek di 

Kota Serang. 

2. Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas secara parsial terhadap loyalitas pengguna Gojek di Kota 

Serang. 

3. Tidak ada pengaruh signifikan antara citra merek secara parsial terhadap loyalitas pengguna Gojek di 

Kota Serang. 

4. Terdapat pengaruh signifikan antara kepercayaan, kualitas pelayanan, dan citra merek secara simultan 

terhadap loyalitas pengguna Gojek di Kota Serang. 
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