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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki secara lebih mendalam pengaruh faktor keamanan dan kepercayaan 

terhadap keputusan penggunaan layanan Gojek di Kota Bandung dengan menggunakan Metode Structural Equation 

Modeling (SEM). Adapun responden yang digunakan yaitu masyarakat di Kota Bandung yang pernah menggunakan 

layanan Gojek: Goride sebanyak 200 responden. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Faktor Keamanan dan Kepercayaan terhadap Keputusan Penggunaan Layanan Gojek: Goride di 

Kota Bandung”, maka dapat disimpulkan bahwa tingkat variabel keamanan dalam menggunakan layanan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap keputusan penggunaan dan tingkat variabel kepercayaan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan gojek di Kota Bandung. 

 

Kata Kunci-Gojek, kepercayaan, keamanan, keputusan penggunaan. 

 

I. PENDAHULUAN  

Dalam era kemajuan inovasi yang pesat saat ini, teknologi telah memainkan peran yang signifikan dalam 

transformasi berbagai aspek kehidupan manusia. Salah satu contohnya adalah penggunaan teknologi elektronik dalam 

mengubah paradigma transportasi publik konvensional menjadi lebih efisien dan mudah diakses. Di antara solusi 

modern yang muncul dalam ranah transportasi adalah platform layanan online seperti Gojek, yang telah 

memperkenalkan berbagai layanan yang mencakup pengiriman makanan, pembayaran digital, dan transportasi 

berbasis aplikasi. 

Dari banyaknya layanan yang ditawarkan, Goride telah menjadi salah satu layanan yang paling populer dan 

banyak digunakan di platform Gojek. Berdasarkan riset yang dilakukan oleh Lembaga Demografi Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Indonesia (LD FEB UI) yang bekerja sama dengan Gojek pada tahun 2017, survei menunjukkan 

sebesar 85,20% konsumen menyebutkan layanan Goride menjadi moda transportasi pilihan mereka (FEB UI, 2021). 

Dengan menggunakan aplikasi Gojek, pengguna dapat dengan cepat memesan ojek untuk melakukan perjalanan dalam 

kota dengan harga yang terjangkau dan estimasi waktu kedatangan yang akurat. Layanan ini tidak hanya memberikan 

kemudahan akses transportasi bagi masyarakat umum, tetapi juga memberikan peluang kerja bagi ribuan mitra 

pengemudi ojek di berbagai wilayah di Indonesia. 

Dalam konteks penelitian ini, fokus akan diberikan pada penggunaan layanan Goride dan faktor-faktor yang 

memengaruhi keputusan pengguna dalam memilih layanan tersebut. Dengan memahami secara lebih mendalam 

tentang dinamika penggunaan Goride, penelitian ini bertujuan untuk memberikan wawasan yang berharga bagi 

pengembangan layanan transportasi online di masa depan. 

Namun, di tengah perkembangan yang pesat ini, terdapat berbagai tantangan dan risiko yang perlu diatasi, 

terutama terkait dengan aspek keamanan dan kepercayaan pengguna terhadap layanan transportasi online. Menurut 

hasil jajak pendapat KKI (Komunitas Konsumen Indonesia) tahun 2019 (Adipati, 2019), risiko-risiko seperti bahaya 

kerugian, pelecehan, agresi, dan kecelakaan menjadi perhatian utama bagi pengguna layanan transportasi online. Oleh 

karena itu, pentingnya faktor keamanan dan kepercayaan menjadi sangat menonjol, karena mampu mengubah 

pandangan negatif menjadi positif dan meningkatkan keputusan penggunaan pada platform seperti Gojek. Hal ini 

diperkuat oleh data statistik dari TBI (Top Brand Index) sektor jasa transportasi online, yang menunjukkan 



 

 

peningkatan nilai Gojek setiap tahunnya sejak 2018 hingga 2020, mencerminkan kepercayaan yang terus tumbuh dari 

masyarakat terhadap layanan tersebut. 

Sebagai salah satu kota terbesar di urutan ketiga di Indonesia serta ibu kota provinsi Jawa Barat, Bandung 

memperlihatkan tingkat mobilitas yang tinggi, yang sering kali berujung pada masalah kemacetan lalu lintas yang 

serius. Menurut Badan Pusat Statistik Kota Bandung, tingkat kepadatan penduduk yang mencapai nilai tertinggi kedua 

di Indonesia, yaitu 15,051km/2, semakin memperumit masalah mobilitas di kota ini. Dalam konteks ini, penelitian 

mengenai pengaruh faktor keamanan dan kepercayaan terhadap keputusan penggunaan layanan Gojek di Bandung 

menjadi sangat relevan dan penting untuk dieksplorasi lebih lanjut. 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

A. Pengertian Keamanan 

Pilihan pelanggan dalam menggunakan transportasi online dipengaruhi oleh pertimbangan keamanan (Sestri & 

Husnayeti, 2018). Persepsi pengguna akan dipengaruhi secara positif oleh keamanan yang diperoleh selama proses 

pemilihan penggunaan. Dalam memilih metode transportasi, konsumen sangat dipengaruhi oleh pertimbangan 

keselamatan.  

Keselamatan dapat dinilai dengan menggunakan berbagai indikasi yang diperoleh dari data TBI (Top Brand 

Index), seperti: a) keamanan di ruang tunggu kendaraan, b) keamanan di dalam kendaraan, dan c) tidak adanya rasa 

cemas saat menggunakan atau menerima transportasi jasa. Dalam menggunakan transportasi online, keamanan 

merupakan faktor krusial yang dapat menjamin keadaan dan kondisi pengguna selalu terlindungi sejak pemesanan 

hingga mencapai tujuan.  

Gojek memiliki keuntungan dalam menjamin layanan pelanggan dan mitra yang sangat baik serta persyaratan 

keselamatan. Informasi yang diperoleh dari (Tribun Kaltim, 2023) “Kepala Dinas Perhubungan Balikpapan Adwar 

Skenda Putra mengapresiasi Gojek yang terus aktif memberikan edukasi berkendara aman bagi mitra pengemudinya 

yang kerap dihadapkan pada risiko keselamatan dan keamanan di jalan”. 

Enam faktor kepraktisan, harga, kecepatan, keamanan, kepercayaan, dan kenyamanan menentukan preferensi 

pelanggan dalam menggunakan ojek online (Gojek) di Jakarta, menurut penelitian Haris et.al. (2016). Dalam 

menggunakan aplikasi ojek online, keamanan menjadi pertimbangan yang krusial. Menurut Friman (2020), indikator 

keamanan terbagi dalam salah satu dari tiga kategori: 

 

1. Availability (Ketersediaan) 

Dengan menentukan titik aman pada pemesan Gojek, agar dapat mempercayai bahwa Gojek dapat menjemput 

dan mengantar dengan lokasi yang sudah sesuai dan aman. 

 

2. Authentication (Autentikasi) 

Keselamatan selama berada di atas kendaraan, dengan saling mengidentifikasi menggunakan sistem data yang 

absah dan asli. Dengan mengenal satu sama lain selama berada di kendaraan menjadikan pelanggan lebih merasa 

aman. 

 

3. Integrity (integritas) 

Dengan keaslian dan transparan aplikasi yang diberikan pada pelanggan dapat menghilangkan ketakutan saat 

menerima atau menggunakan transportasi online, dapat dengan cara dilacak selama perjalanan, kesesuaian tarif, 

kesesuaian waktu, dan data yang transparan antara driver dan pengguna aplikasi. 

 

Menurut P. Jing, Y. Chen, X. Wang et al. (2021), mengusulkan bahwa dengan memperbaiki langkah-langkah 

keamanan, seperti respons terhadap kasus kejahatan, persepsi keamanan penumpang dapat meningkat yang pada 

gilirannya dapat meningkatkan niat penggunaan layanan ride-hailing. 

 

B. Pengertian Kepercayaan 

Menurut Zhang dan Hayashi (2020), konsumen perlu memperhatikan langkah-langkah keamanan seperti prosedur 

kesehatan untuk meningkatkan kepercayaan mereka terhadap transportasi online selama pandemi. Dalam proses 

mencoba membuat penilaian yang lebih baik tentang pemanfaatan jasa transportasi, diperlukan kepercayaan sebagai 



 

 

motivator pengambilan keputusan. Hubungan antara keamanan dan kepercayaan. Elemen utama yang mempengaruhi 

kepercayaan pelanggan terhadap jasa transportasi adalah keamanan. 

Menurut Prihatini (2019), kepercayaan menjadi salah satu faktor yang dapat memberikan pengaruh terhadap 

pilihan pembelian Goride pada aplikasi Gojek dengan baik. Pelanggan tidak boleh menggunakan Gojek untuk 

menentukan pilihan atau melakukan transaksi penjualan karena kurang percaya pada perusahaan. Handi et.al. (2018) 

menunjukkan bagaimana kepercayaan mempengaruhi pilihan konsumen dan memainkan peran penting dalam 

peningkatan pembelian transportasi online. Keputusan mengenai konsumsi akan diambil pada tingkat yang lebih tinggi 

ketika kepercayaan konsumen semakin kuat.  

Sementara itu, Prihatini dan Hidayati (2019)  menyebutkan hal-hal berikut yang dapat dilakukan bisnis untuk 

meningkatkan kepercayaan pelanggan: 

 

1. Achieving Result 

Kepercayaan pelanggan dapat ditingkatkan dengan memenuhi harapan mereka dan menerima produk atau 

layanan yang sesuai dengan perjanjian yang dibuat selama transaksi. Dengan kata lain, perusahaan dapat 

meningkatkan kepercayaan pelanggan dengan menepati komitmennya. 

 

2. Acting with intergrity 

Ketika seseorang bertindak dengan integritas, perkataan dan perbuatannya konsisten dalam segala keadaan. Agar 

satu pihak dapat menerima kejujuran pihak lain, pihak lain harus memiliki integritas. 

 

3. Demonstrate concern 

Kepercayaan pelanggan terhadap merek dapat meningkat jika perusahaan dapat menunjukkan kepada mereka 

bahwa perusahaan peduli terhadap mereka dengan bersikap pengertian ketika mereka mempunyai masalah dengan 

produknya.  

 

Prihatini dan Hidayati (2019) menemukan bahwa faktor kepercayaan Gojek dengan indikasi menunjukkan bahwa 

perusahaan menjunjung tinggi integritas dalam pengelolaan aplikasi transportasi online, dapat diandalkan dan 

kompetitif, informasi yang diberikan kredibel, dan mampu bersaing. Pelanggan percaya bahwa pengemudi di Go Ride 

dapat dipercaya, bahwa Go Ride bertanggung jawab atas kecelakaan yang terjadi, dan bahwa pengemudi layanan 

jujur. pilihan penggunaan pelanggan berkorelasi positif dengan tingkat kepercayaan pelanggan. 

 

C. Keputusan Penggunaan layanan 

Menurut Kotler & Keller (2016), pilihan penggunaan adalah perilaku konsumen yang mempertimbangkan 

bagaimana seseorang atau kelompok memilih, membeli, dan memanfaatkan produk dan jasa untuk memuaskan 

keinginan dan hasratnya. Dengan mengintegrasikan dan menggabungkan informasi konsumen dan sikap psikologis, 

keputusan pembelian dapat digunakan sebagai serangkaian proses kognitif yang digunakan setiap orang atau 

kelompok untuk memilih antara item alternatif yang berbeda dan layanan terkait. 

Wahyuni & Waloejo (2020) mendefinisikan keputusan pembelian sebagai proses penggunaan yang mengacu pada 

tindakan konsisten yang terfokus pada kebutuhan dan dapat diselesaikan dengan cepat untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan setelah melalui sejumlah langkah dan proses, antara lain mengidentifikasi kebutuhan, mengumpulkan 

informasi, dan mengevaluasi tindakan setelah diambil. Pelanggan melewati banyak fase ketika membuat penilaian 

tentang barang atau jasa yang ingin mereka beli, dan ini dikenal sebagai keputusan penggunaan. Argitama dalam 

Angelina (2023) menegaskan bahwa keputusan penggunaan konsumen merupakan suatu pilihan yang mempunyai 

kewajiban berdasarkan pada apa yang benar-benar diperlukan. 

Djan & Adawiyyah (2020) menyatakan ada empat indikator yang dapat digunakan untuk menilai indikator 

keputusan pembelian. Indikator-indikator tersebut adalah sebagai berikut:  

1. Need (Kebutuhan), yaitu orang membeli suatu barang karena mereka yakin barang tersebut dapat memuaskan 

keinginannya. 

2. Benefit (Manfaat), yaitu orang membeli barang karena mereka melihat nilai di dalamnya. 

3. Proper product, dibeli (keakuratan pembelian produk), yaitu pelanggan yakin barang yang dipilihnya adalah 

barang yang sesuai untuknya. 



 

 

4. Repeat purchase (Pembelian ulang), khususnya keadaan di mana pelanggan membeli kembali barang karena 

mereka puas dengan barang yang telah mereka beli. 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

Data dikumpulkan melalui kuesioner dan diproses dengan teknik analisis statistik Partial Least Squares (PLS) - 

Structural Equation Model (SEM) digunakan untuk memprediksi adanya korelasi atau hubungan antara variabel 

dependen dan independen. PLS-SEM adalah metode analisis yang kuat dan sering disebut sebagai pemodelan lunak 

karena menghilangkan asumsi OLS (Ordinary Least Square) dari regresi, karena data harus berdistribusi multivariat 

secara normal, dan tidak ada masalah multikolinearitas antara variabel eksogen (Nitzl, 2018). PLS digunakan dalam 

penelitian ini karena mengakomodasi model multivariat dan bertujuan untuk menganalisis hubungan serta 

memprediksi kekuatan korelasinya. Selain itu, PLS juga memberikan perhitungan IPMA yang membantu 

mengidentifikasi pentingnya setiap indikator, yang dapat digunakan untuk memperkuat hasil analisis hubungan dan 

memberikan kontribusi yang lebih praktis dalam konteks penelitian ini. 

Penelitian deskriptif diartikan oleh Arikunto (2013:3) sebagai penelitian yang mengkaji situasi, keadaan, atau 

topik lain yang telah dibahas; temuannya kemudian disajikan dalam bentuk laporan penelitian. Untuk memberikan 

gambaran yang jelas tentang fenomena yang diteliti, data yang diperoleh dapat diteliti secara deskriptif dan ditafsirkan 

dengan menggunakan tabel, grafik, dan teknik deskriptif. 

Kajian kausalitas menurut Sugiyono (2016:37) merupakan suatu hubungan yang mana variabel bebas 

mempengaruhi dan dipengaruhi oleh variabel terikat. Studi kausal melibatkan hubungan sebab-akibat di mana variabel 

pilihan penggunaan merupakan faktor dependen (variabel yang terpengaruh), sedangkan variabel independen (variabel 

yang mempengaruhi) adalah kepercayaan dan keamanan. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Data Deskriptif  

Berikut ini merupakan data responden berdasarkan Pekerjaan yang akan dijelaskan melalui tabel dan pie chart. 

Adapun data yang telah dikumpulkan sebagai berikut: 

 

 
Gambar 3 Diagram 1 Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

Berdasarkan diagram di atas, diketahui mayoritas responden berasal dari Pelajar/Mahasiswa dengan persentase 

sebanyak 62,5%, kemudian disusul oleh kelompok responden dari Pegawai swasta dengan persentase sebanyak  

17,5%, dan selanjutnya dengan kelompok responden Wiraswasta dengan persentase sebanyak 12,5%. 

Tabel dan diagram lingkaran akan digunakan untuk menggambarkan data responden berdasarkan pekerjaan 

berikut ini. Informasi berikut telah dikumpulkan:  

 

 
Gambar 4 Diagram 2 Responden Berdasarkan Pengunaan Aplikasi Gojek 



 

 

 

Berdasarkan gambar diagram 4.3 di atas, nilai persentase responden yang menggunakan layanan Gojek lebih dari 

lima kali adalah 70%. Pengguna yang menggunakan program dua hingga lima kali memiliki persentase sebesar 23%, 

dan 7% responden menyatakan hanya menggunakan aplikasi Gojek satu kali. 

 

B. Hasil Penelitian 

Salah satu jenis studi yang membantu dalam mengkarakterisasi data yang dikumpulkan adalah analisis deskriptif, 

yang menggambarkan data berdasarkan pengolahannya. Maka akan mendapatkan kesimpulan dari penilaian 

responden terhadap persentase skor jawaban responden dari pernyataan yang diajukan, penulis mengacu pada 

pedoman interpretasi sebagai berikut: 

 

 
Tabel 1 Analisa Deskriptif Sumber: Narimawati (2007) 

 

 Pengujian validitas konvergen merupakan tahapan krusial dalam pengolahan data penelitian. Nilai outer loading 

setiap indikasi pada pengujian ini digunakan untuk menilai validitas konvergen. Suatu indikator dianggap sah sebagai 

representasi variabel laten yang dinilai jika nilai outer loadingnya lebih besar dari 0,7 . Dengan kata lain, nilai outer 

loading yang signifikan menunjukkan bahwa indikator mampu mengukur secara tepat dan konsisten konstruk yang 

dimaksud. Oleh karena itu, dengan menggunakan ambang batas 0,7, uji validitas konvergen memberikan dasar yang 

kuat untuk memastikan keabsahan indikator-latennya dalam konteks penelitian tersebut. 

 

 
Gambar 4 Uji Validitas Konvergen 

 

 Pengolahan data pertama yang terdiri dari 22 pertanyaan secara keseluruhan dan 4 variabel ditunjukkan di bawah 

ini. 

 

Tabel 2 Variabel dan Instrumen Penelitian 

Variabel 
Indikator 

Instrumen 

Pengukuran 

Loading 

Factor 
Kesimpulan 

Keamanan Availability X1.1 0.668 Tidak Valid 

 X1.2 0.791 Valid 

 X1.3 0.826 Valid 

Authentication X1.4 0.527 Tidak Valid 



 

 

 X1.5 0.736 Valid 

Integrity X1.6 0.832 Valid 

 X1.7 0.676 Tidak Valid 

Kepercayaan Achieving 

result 
X2.1 

0.773 
Valid 

 X2.2 0.797 Valid 

Acting 

integrity 
X2.3 

0.787 
Valid 

 X2.4 0.854 Valid 

Demonstrate X2.5 0.841 Valid 

 X2.6 0.849 Valid 

Keputusan 

Penggunaan 

Need activity Y.1 0.810 Valid 

Benefit Y.2 0.865 Valid 

 Y.3 0.860 Valid 

Proper product Y.4 0.772 Valid 

 Y.5 0.653 Tidak Valid 

Repeat 

purchase 
Y.6 

0.734 
Valid 

 

 Terlihat dari tabel di atas bahwa terdapat beberapa instrumen pengukuran yang tidak valid, yaitu pada X1.1, 

X1.4, X1.7, dan Y.5. Hal ini dikarenakan nilai outer loading nya kurang dari 0,7 (Muhson, 2022). Dimana untuk 

mengukur konstruk yang dipermasalahkan baik secara konsisten maupun substansial karena nilai outer loadingnya 

lebih besar dari ambang batas 0,7 atau dalam hal ini valid. Kesimpulan ini mengindikasikan bahwa instrumen 

pengukuran yang tidak valid tidak akan digunakan dalam model. Kemudian, instrumen pengukuran yang valid akan 

digunakan dalam penelitian. Sehingga, penelitian memiliki validitas yang memadai untuk mengukur variabel 

keamanan, kepercayaan, keputusan penggunaan. 

Ada dua kriteria untuk memastikan validitas diskriminan pada nilai Average Variance Extracted (AVE) dalam 

suatu penelitian. Pertama, jika akar kuadrat dari rata-rata varians yang diekstraksi, atau AVE, lebih tinggi dari korelasi 

antar variabel laten yang diteliti, maka validitas diskriminan dianggap terpenuhi.  

Menurut kriteria kedua, jika nilai AVE lebih besar dari 0,5 maka data dianggap mencapai validitas diskriminan. 

Jika nilai AVE berada di atas batas ini, hal ini menunjukkan bahwa variabilitas yang diukur oleh indikator-indikator 

variabel laten lebih besar daripada variabilitas yang dapat disebabkan oleh kesalahan pengukuran. Dengan demikian, 

kriteria ini memberikan panduan lebih lanjut untuk menilai sejauh mana variabel laten dapat dibedakan dengan 

mempertimbangkan proporsi varians yang dapat dijelaskan oleh indikator-indikatornya. Dalam (Muhson, 2022) 

ditegaskan bahwa kedua kriteria ini merupakan standar yang dapat digunakan untuk menilai validitas diskriminan 

dalam analisis faktor atau model pengukuran lainnya. 

 

 
Gambar 5 Validitas dan Reliabilitas Konstruk 

 

Validitas diskriminan terpenuhi karena terlihat dari temuan data di atas, nilai AVE setiap variabel lebih dari 0,5. 

Nilai AVE yang melebihi ambang batas ini menunjukkan bahwa variabilitas yang diukur oleh indikator-indikator 

suatu variabel laten lebih besar daripada variabilitas yang dijelaskan oleh kesalahan pengukuran. Dengan demikian, 



 

 

kriteria ini memberikan panduan lebih lanjut untuk menilai sejauh mana variabel laten dapat dibedakan dengan 

mempertimbangkan proporsi varians yang dapat dijelaskan oleh indikator-indikatornya. 

 
Gambar 6 Validitas Diskriminan 

 

Tidak ada akar AVE variabel yang lebih kecil dari akar AVE-nya dari korelasinya dengan variabel lain. Pada 

hasil validitas diskriminan penelitian ini, terdapat nilai yaitu nilai variabel keamanan, kepercayaan, keputusan 

penggunaan mempunyai nilai Fornell-Lacker  > 0,7 sehingga penelitian ini sudah memenuhi uji validitas diskriminan.  

Ini mengindikasikan bahwa variabel laten memiliki kontribusi varian yang cukup signifikan, memastikan bahwa 

variabel tersebut dapat dibedakan satu sama lain. Jika dibandingkan dengan nilai AVE di bawah ini, nilai korelasi 

antara konstruk lainnya atau dengan atau nilai Fornell-Larcker Criterion memiliki nilai yang lebih besar. Hal ini 

semakin menguatkan validitas variabel-variabel yang digunakan.  

 

 
Gambar 7 Rata-Rata Nilai Varian Diekstrasi 

 

Kemudian, langkah selanjutnya yang perlu dilakukan adalah dengan melakukan uji multikolinearitas. Uji ini 

digunakan untuk mengetahui adanya gejala multikolinearitas antarvariabel dalam model (Muhson, 2022). Dalam studi 

regresi, tingkat ketergantungan yang tinggi antara variabel independen dapat dievaluasi dengan menghitung nilai 

Variance Inflation Factor, atau VIF. VIF menghitung persentase ketergantungan suatu variabel independen terhadap 

faktor lain dalam model regresi meningkatkan variabilitasnya. Artinya jika nilai VIF masing-masing variabel 

independen dalam model regresi kurang dari 5, maka tidak terdapat multikolinearitas yang substansial. Jika nilai VIF 

kurang dari 5 maka tidak terjadi multikolinearitas. Nilai VIF yang rendah menunjukkan bahwa variabel independen 

tidak terlalu dipengaruhi oleh ketergantungan dengan variabel lain dalam model, sehingga meminimalkan masalah 

multikolinearitas. 

 

 
Gambar 8 Nilai VIF 

 

Berdasarkan gambar diatas maka dapat dilihat hasil nilai VIF tidak lebih dari 5 atau kurang dari 5, sehingga tidak 

terdapat gejala multikolinearitas dalam penelitian ini. Apabila nilai VIF < 5 maka tidak terjadi masalah 

multikolinearitas (Hair et al, 2017). Dengan mengacu pada batas 5 untuk VIF, penelitian ini dianggap memenuhi 

kriteria ini dan bebas dari masalah multikolinearitas yang mungkin mempengaruhi hasil interpretasi dari model 

regresi. 



 

 

Uji reliabilitas menurut (Haryono, 2016) mengukur seberapa dekat hasil pengukuran yang diperoleh dengan item 

yang sama memberikan data yang sama. Menentukan seberapa konsisten dan dapat diandalkannya alat ukur dalam 

menilai variabel yang diteliti disebut dengan pengujian reliabilitas. Reliabilitas komposit > 0,6, rho_A > 0,7 dan nilai 

cronbach alpha > 0,7 (Haryono, 2016). Evaluasi terhadap nilai reliabilitas konstruk dapat diukur dengan menggunakan 

nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. Nilai Cronbach’s Alpha semua konstruk harus ≥ 0,7. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa indikator konsisten dalam pengukuran konstruknya. 

 

 
Gambar 9 Uji reabilitas 

 

Tabel di atas menunjukkan bahwa setiap item pernyataan dianggap dapat dipercaya karena peneliti mampu 

mengumpulkan nilai untuk setiap variabel yang memenuhi standar reliabilitas, termasuk Cronbach alpha, reliabilitas 

komposit rho-a, dan reliabilitas komposit rho-c. 

Kemudian untuk dapat mengetahui nilai pengaruh atau korelasi model dapat dilihat dari nilai R Square. Nilai R 

Square pada tabel di atas adalah 0,645 yang termasuk dalam kategori sedang, artinya model tersebut dapat 

memperhitungkan masing-masing 65% varians variabel endogen. Berikut tabel hasil uji R Square: 

 

 
Gambar 10 Uji R 

 

R Square merupakan ukuran proporsi variasi nilai variabel yang mempengaruhi (endogen) yang dapat dijelaskan 

oleh variabel yang mempengaruhinya (eksogen) Nilai R Square ≥0,75 berarti substansial (besar atau kuat). Nilai R 

Square ≥0,50 berarti sedang. Nilai R Square ≥0,25 berarti lemah atau kecil. Dalam model regresi atau analisis regresi, 

R Square merupakan metrik yang menunjukkan seberapa besar variasi nilai variabel yang dipengaruhi (endogen) dapat 

dijelaskan oleh variabel yang mempengaruhinya (eksogen). Persentase varians variabel endogen yang dapat 

digambarkan oleh faktor eksogen diwakili oleh R Square yang bernilai antara 0 sampai 1. 

Kemudian, F-statistik adalah alat yang digunakan dalam model regresi dan analisis varians (ANOVA) untuk 

mengevaluasi pengaruh relatif suatu variabel eksogen terhadap variabel endogen. Berikut persyaratan F square: 

1. Bila nilai F-statistiknya berkisar 0,02 untuk variabel eksogen maka dikatakan pengaruhnya relatif lemah atau 

kecil terhadap variabel endogen (nilai f 0,02 = lemah (kecil). Hal ini menunjukkan bahwa perubahan faktor 

endogen tidak signifikan. dipengaruhi oleh variabel eksogen. 

2. Nilai f sebesar 0,15 menunjukkan pengaruh tergolong ringan jika nilai F-statistik berada pada kisaran 0,15. 

Hal ini menunjukkan bahwa walaupun pengaruh faktor eksogen cukup besar, namun tidak terlalu besar. 

3. Nilai F 0,35 = besar/baik: Suatu pengaruh dianggap besar atau baik jika nilai F-statistiknya 0,35. Hal ini 

menunjukkan bahwa variabel eksogen memberikan kontribusi yang besar terhadap model karena mempunyai 

pengaruh yang kuat dan besar terhadap fluktuasi variabel endogen. 

 



 

 

 
Gambar 11 Nilai F square 

 

Nilai F square variabel keamanan (X1) terhadap variabel pilihan penggunaan (Y) sebesar 0,143 menunjukkan 

adanya pengaruh yang lemah, sesuai tabel diatas. Walaupun hampir mendekati kategori sedang. Demikian pula, nilai 

F square variabel keputusan penggunaan (Y) untuk variabel kepercayaan (X2) yang bernilai 0, 211 menunjukkan 

bahwa variabel eksogen keamanan dan kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan namun tidak terlalu besar 

terhadap pilihan penggunaan layanan Gojek di Kota Bandung. 

Kemudian, langkah selanjutnya adalah uji hipotesis. Hipotesis yang menyatakan terdapat cukup bukti yang 

mendukung hubungan antara variabel keamanan (X1), kepercayaan (X2) terhadap keputusan pengguna jasa (Y) dan 

keputusan pengguna layanan Gojek di Kota Bandung (Y) untuk mobilitas pintar tidak hanya kebetulan saja didukung. 

dengan nilai P 0,000, yaitu kurang dari 0,05. Artinya, model yang digunakan lolos alpha 5% yang memiliki tingkat 

error di bawah 5% dan tingkat kepercayaan sebesar 95%. 

 

 
Gambar 12 Nilai P-Values 

 

C. Pembahasan Hasil Penelitian 

Penelitian ini bermaksud untuk mengetahui pengaruh dari keamanan dan kepercayaan yang dimiliki pelanggan 

terhadap keputusan menggunakan layanan Gojek di Kota Bandung. Penelitian ini mencoba untuk memberikan 

wawasan mendalam mengenai variabel-variabel yang berdampak pada penggunaan layanan Gojek dalam konteks kota 

metropolitan yang sedang berkembang seperti kota metropolitan Bandung dengan mengevaluasi pengaruh keduanya.  

Pilihan pelanggan dalam menggunakan transportasi online dipengaruhi oleh pertimbangan keamanan (Sestri & 

Husnayeti, 2018). Persepsi pengguna akan dipengaruhi secara positif oleh keamanan yang diperoleh selama proses 

pemilihan penggunaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel faktor keamanan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan penggunaan layanan Gojek di Kota Bandung dengan besar pengaruh sebesar 0,493 dengan nilai 

probability 0.0000.  Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis H1a yang menyatakan bahwa keamanan mempengaruhi 

keputusan penggunaan terbukti benar. 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

penggunaan layanan Gojek di Kota Bandung dengan besar pengaruh sebesar 0,360 dengan nilai probability 0,0000. 

Artinya hipotesis H2a yang menyatakan keamanan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan dianggap 

signifikansi.  Dengan demikian, tingkat kepercayaan memiliki dampak yang cukup besar dalam memengaruhi 

keputusan pengguna dalam menggunakan layanan Gojek di kota tersebut, menunjukkan pentingnya faktor 

kepercayaan sebagai aspek kritis dalam pemilihan layanan transportasi online. 

Hasil penelitian ini mencerminkan bahwa keamanan dan kepercayaan pelanggan memiliki dampak positif yang 

kuat terhadap keputusan penggunaan layanan Gojek di Kota Bandung. Temuan ini menekankan pentingnya peran 

keputusan pengguna dalam mendorong dan mendukung inisiatif kinerja perusahaan Gojek untuk lebih meningkatkan 

keamanan dan kepercayaan yang dimiliki pelanggan. Khususnya, dalam hal keamanan karena masih perlu 

dikembangkan lagi jika dilihat dari pengaruhnya yang lemah. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 



 

 

Berikut ini dapat diambil kesimpulan dari penelitian “Pengaruh Faktor Keamanan dan Kepercayaan Terhadap 

Keputusan Penggunaan Layanan Gojek: Goride di Kota Bandung” berdasarkan temuan penyelidikan dan pembahasan: 

A. Tingkat keamanan dalam menggunakan layanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

pengguna, hal ini menegaskan pentingnya faktor keamanan dalam mempengaruhi preferensi dan kepercayaan 

pengguna terhadap layanan Gojek di Kota Bandung. Dalam melengkapi analisis, diperlukan pemahaman 

mendalam terhadap faktor keamanan yang menjadi kunci dalam penggunaan layanan Gojek: Goride di Kota 

Bandung. Faktor keamanan mencakup aspek-aspek seperti privasi data, keamanan transaksi, dan keselamatan 

perjalanan yang secara langsung memengaruhi persepsi dan kepercayaan pengguna. Analisis yang 

komprehensif tentang bagaimana Gojek menangani dan meningkatkan keamanan ini menjadi penting untuk 

memahami bagaimana pengguna merespons dan mempercayai layanan tersebut. 

B. Tingkat kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pengguna dalam menggunakan 

layanan Gojek di kota tersebut. Hal ini menunjukkan pentingnya faktor kepercayaan sebagai aspek kritis 

dalam pemilihan layanan transportasi online. Selain itu, penting juga untuk menjelajahi aspek-aspek yang 

mempengaruhi kepercayaan pengguna terhadap Gojek. Hal ini mencakup reputasi merek, kualitas layanan, 

serta interaksi pengguna dengan platform tersebut. Dalam konteks ini, upaya Gojek dalam membangun 

kepercayaan pengguna melalui transparansi dalam kebijakan privasi, program keselamatan, dan respon yang 

cepat terhadap masalah pelanggan menjadi faktor yang signifikan. 

Berdasarkan kesimpulan yang didapat, penelitian ini berhasil menjawab dua rumusan masalah yang diajukan, 

yaitu apakah keamanan dan kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan layanan Gojek: Goride di Kota 

Bandung. 

Adapun saran-saran yang perlu dilakukan adalah:  

A. Variabel faktor keamanan dan kepercayaan perlu menjadi fokus utama dalam strategi pengembangan layanan 

Gojek di Kota Bandung, dengan meningkatkan keamanan transaksi dan membangun kepercayaan pengguna 

melalui inisiatif keamanan dan komunikasi transparan. 

B. Kampanye pemasaran dan edukasi dapat dilakukan untuk meningkatkan kesadaran pengguna tentang 

langkah-langkah keamanan yang diterapkan oleh layanan Gojek, sehingga dapat meningkatkan persepsi 

positif terkait faktor keamanan.  

C. Upaya perbaikan dalam kualitas layanan dan kepercayaan pengguna dapat diwujudkan melalui mekanisme 

umpan balik yang efektif, serta pengembangan program pelatihan dan sertifikasi bagi mitra pengemudi dan 

pengguna layanan Gojek untuk memastikan standar pelayanan yang tinggi dan kepercayaan yang 

berkelanjutan. 

D. Pemahaman yang lebih dalam tentang implikasi dari peningkatan keamanan dan kepercayaan tidak hanya 

berdampak pada pertumbuhan bisnis Gojek di Kota Bandung, tetapi juga memberikan pandangan yang 

berharga terhadap dinamika industri transportasi online secara keseluruhan. Dengan demikian, analisis yang 

holistik dan mendalam tentang faktor-faktor kunci ini akan menjadi landasan yang kuat untuk pengembangan 

strategi masa depan Gojek dan pemahaman yang lebih baik terhadap preferensi dan kebutuhan pengguna. 
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