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Abstract: Business in the field of transportation sector is now currently growing rapidly. Companies 

compete with each other to attract consumers to use their transportation services to win the 

competition. Taxi Kosti as one of the transportation companies whose consumers have high usage 

decisions. However, some consumers began to switch to other transportation. This is due to the 

increasing number of online taxis that have sprung up by offering more attractive offers and service 

quality which is not much different. This study aims to determine the effect of brand awareness and 

customer behavior on usage decisions (studies on transportation services of Kosti Taxi Semarang). 

This type of research is explanatory research. The sampling technique uses accidental sampling and 

purposive sampling techniques. The number of samples taken was 100 respondents, who are Kosti 

Taxi’s transportation service users. Research used to determine the effect of brand awareness and 

customer behavior on usage decisions using statistics with the help of the IBM SPSS version 20.0 

system. 
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Abstrak: Bisnis di bidang transportasi saat ini sudah semakin berkembang pesat. Perusahaan saling 

bersaing untuk menarik konsumen menggunakan jasa transportasinya untuk memenangkan 

persaingan. Taksi Kosti sebagai salah satu perusahaan transportasi yang konsumennya memiliki 

keputusan penggunaan tinggi. Namun, sebagian konsumen mulai beralih ke transportasi lainnya. 

Hal ini disebabkan oleh semakin banyaknya taksi online yang bermunculan dengan memberikan 

penawaran yang lebih menarik dan kualitas pelayanan yang tidak jauh berbeda. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand awareness dan customer behavior terhadap keputusan 

penggunaan (studi pada jasa transportasi Taksi Kosti Semarang). Tipe penelitian ini adalah 

explanatory research. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik sampling accidental dan 

sampling purposive. Adapun jumlah sampel yang diambil sebanyak 100 responden, yang merupakan 

pengguna jasa transportasi Taksi Kosti. Penelitian yang digunakan untuk mengetahui pengaruh 

brand awareness dan customer behavior terhadap keputusan penggunaan menggunakan statistik 

dengan bantuan sistem IBM SPSS versi 20.0. 

 

Kata Kunci: Brand Awareness, Customer Behavior, Keputusan Penggunaan   

Pendahuluan  

Industri jasa transportasi merupakan industri yang memiliki peran penting bagi 

kelangsungan kehidupan masyarakat. Hal ini menyebabkan transportasi digunakan setiap 

masyarakat untuk memperlancar aktivitas sehari-harinya seperti bekerja, bersekolah, bepergian 

ataupun aktivitas keseharian lainnya. Guna memenuhi kebutuhan konsumennya, perusahaan 

saling berlomba untuk menyediakan berbagai jenis transportasi, khususnya transportasi darat 

seperti angkutan umum, ojek, bus, kereta api, travel, dan taksi. Perusahaan penyedia transportasi 

saling bersaing demi menarik minat konsumen dengan cara menyediakan fasilitas pelayanan yang 

cepat, nyaman dan menguasai pasar industri transportasi. Dengan munculnya perusahaan start-

up seperti Go-Jek, Grab, dan Uber tentunya menjadi sebuah ancaman bagi perusahaan transportasi 

lainnya, khususnya perusahaan taksi konvensional.   

Sebagai perusahaan yang bergerak di sektor jasa, Taksi Kosti Semarang tentu harus terus 

meningkatkan citra mereknya demi mendapatkan hati konsumen. Semakin konsumen sadar akan 

suatu merek maka konsumen pun akan cenderung menggunakan merek tersebut. Hal ini menjadi 
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tugas bagi perusahaan untuk terus meningkatkan citra mereknya agar konsumen selalu ingat 

merek pada Taksi Kosti sehingga akan meningkatkan keputusan konsumen untuk menggunakan 

jasa Taksi Kosti.  

Dalam upaya menarik penumpang untuk menggunakan jasa transportasi taksi dalam 

kegiatan sehari-harinya, diperlukan adanya kesadaran akan suatu merek yang akhirnya 

memutuskan penumpang untuk menggunakan jasa transportasi Taksi Kosti. Keputusan 

pembelian menurut Kotler (2005) merupakan suatu tahap dimana konsumen sudah memiliki 

pilihan dan siap untuk melakukan pembelian atau pertukaran antara uang dan janji untuk 

membayar dengan hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa. Pengambilan 

keputusan merupakan suatu kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan 

dan mempergunakan barang yang ditawarkan. 

Brand awareness juga diduga menjadi salah satu faktor yang cukup mempengaruhi 

adanya keputusan penggunaan. Selain itu, faktor lain yang diduga mempengaruhi keputusan 

penggunaan, diantaranya adalah customer behavior (perilaku konsumen). Perlu dilakukan strategi 

yang tepat untuk mencapai tujuan guna menciptakan keputusan penggunaan yang tinggi dan 

meningkatkan penjualan di suatu perusahaan terkait dengan hal-hal yang telah disebutkan di atas. 

 

Kerangka Teori 

Brand Awareness 

Menurut Aaker (2010), kesadaran merek merupakan kemampuan dari konsumen 

potensial untuk mengenali atau mengingat bahwa suatu merek termasuk ke dalam kategori produk 

tertentu. Kesadaran merek atau brand awareness dapat diartikan sebagai kemampuan konsumen 

dalam mengenali dan mengingat merek pada situasi yang berbeda. Menurut Kriyantono (2006), 

terdapat empat indikator yag dapat digunakan untuk mengetahui seberapa jauh konsumen aware 

terhadap suatu brand, yaitu (1) recall (seberapa jauh konsumen dapat mengingat ketika ditanya 

merek apa saja yang diingat), (2) recognition (seberapa jauh konsumen dapat mengenali merek 

tersebut termasuk dalam kategori tertentu), (3) purchase (seberapa jauh konsumen akan 

memasukkan suatu merek ke dalam alternatif pilihan ketika akan membeliproduk atau jasa). (4) 

consumption (seberapa jauh konsumen dapat mengenali merek ketika sedang menggubakan 

produk atau jasa). Selain brand awareness terdapat variabel lain yang dapat mempengaruhi 

keputusan penggunaan, yaitu customer behavior. 

Customer Behavior 

Customer behavior merupakan bahwa studi perilaku konsumen adalah suatu studi 

mengenai bagaimana seorang individu membuat keputusan untuk megalokasikan sumber daya 

yang tersedia (waktu, uang, usaha, dan energi) (Schiffman dan Kanuk, 2008). Pemahaman 

terhadap perilaku konsumen bukanlah suatu hal yang mudah untuk dilakukan, karena terdapat 

banyak faktor yang berpengaruh dan saling interaksi satu sama lainnya, sehingga pendekatan 

pemasaran yang dilakukan oleh suatu perusahaan harus benar-benar dirancang sebaik mungkin 

dengan memperhatikan faktor-faktor tersebut. Menurut Kotler (2008), adapun faktor-faktor yang 

mempengaruhi perilaku konsumen menjadi indikator yaitu (1) faktor budaya, (2) faktor sosial, 

(3) faktor kepribadian, (4) faktor psikologis. Kemudian, kedua variabel di atas yaitu brand 

awareness dan customer behavior dapat mempengaruhi keputusan penggunaan. 

Keputusan Penggunaan 

Menurut Kotler dan Amstrong (2001), adalah tahap dalam proses pengambilan keputusan 

pembeli di mana konsumen benar-benar membeli. Semua perusahaan tentu saja akan berusaha 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen agar harapannya yaitu keputusan 

pembelian yang tinggi dapat tercapai. Tingginya keputusan pembelian terhadap produk yang 

ditawarkan perusahaan, maka akan dapat mempengaruhi kelangsungan hidup bisnis perusahaan. 
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Menurut Doni Hariadi (2013) Variabel keputusan pembelian dapat diukur dengan indikator (1) 

minat membeli dikarenakan adanya kebutuhan atau keinginan, (2) keputusan membeli atas dasar 

informasi dan sumber-sumber yang berkaitan, (3) keputusan membeli setelah melakukan 

penilaian dan seleksi terhadap berbagai alternatif.  

Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana 

rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. Hipotesis dikatakan 

sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori (Sugiyono, 2013).  

Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Diduga terdapat pengaruh brand awareness terhadap keputusan penggunaan  

b. Diduga terdapat pengaruh customer behavior terhadap keputusan penggunaan  

c. Diduga brand awareness dan customer behavior berpengaruh terhadap keputusan 

penggunaan  

 

Gambar 1.  

Model Hipotesis Penelitian 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Metodologi Penelitian 

Penelitian ini menggunakan tipe penelitian eksplanatori dengan pendekatan kuantitatif 

yang  menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel penelitian kemudian menguji 

hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya. Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah 

seluruh penumpang yang pernah mengguanakan jasa transportasi Taksi Kosti Semarang dan 

belum diketahui jumlahnya. Sampel pada penelitian ini merupakan 100 orang dari penumpang 

Taksi Kosti Semarang dengan teknik pengambilan sampel purposive dan sampel insidental. 

Metode analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji tabulasi silang, 

koefisien korelasi, koefisien determinasi, analisis regresi sederhana, analisis regresi berganda, uji 

signifikansi parsial (uji t) dan uji signifikansi simultan (uji F) dengan menggunakan software IBM 

SPSS versi 20.0. 
 

 

Hasil  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, variabel independen yaitu brand awareness 

dan customer behavior berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen keputusan 

penggunaan.  

 

Brand 

Awareness (X1) 

Keputusan Penggunaan 

(Y) 

Customer 

Behavior (X2) 
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Tabel 1 

Hasil Uji t Brand Awareness terhadap Keputusan Penggunaan 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 2.192 .703  3.11

6 

.002 

Brand_Awareness .224 .016 .821 14.2

17 

.000 

a. Dependent Variable: Keputusan_Penggunaan 

 

Berdasarkan penelitian tersebut, brand awareness memiliki hubungan terhadap 

keputusan penggunaan dalam kategori sangat kuat. Hipotesis pertama yaitu “diduga terdapat 

pengaruh brand awareness terhadap keputusan penggunaan” diterima. Hal ini didukung menurut 

teori Aaker (1997) yang menjelaskan bahwa kesadaran merek mempengaruhi rasa percaya diri 

seorang konsumen atas keputusan pembelian dengan mengurangi tingkat risiko yang disarankan 

akan suatu merek yang diputuskan untuk dibeli. Jika brand dikelola dengan baik maka akan 

menghasilkan konsekuensi yang positif. Hal tersebut menjadikan merek suatu produk atau jasa 

menciptakan kesadaran merek dari produk atau jasa itu sendiri di benak konsumen dan 

menjadikan motivasi dasar dalam memilih suatu barang atau jasa. Brand awareness merupakan 

salah satu hal yang mempengaruhi keputusan penggunaan penumpang terhadap jasa transportasi 

Taksi Kosti Semarang. dalam penelitian ini, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

variabel brand awareness terhadap keputusan penggunaan. Sebanyak 67,3% variabel keputusan 

penggunaan dapat dijelaskan oleh variabel brand awareness dan dapat dilihat dari uji t yang 

menunjukkan bahwa adanya pengaruh antara brand awareness terhadap keputusan penggunaan 

karena t hitung > t tabel. 

 

Tabel 2 

Hasil Uji t Customer Behavior terhadap Keputusan Penggunaan 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.936 .825  9.616 .000 

Customer_Beh

avior 

.157 .031 .460 5.132 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan_Penggunaan 

 

Variabel customer behavior memiliki hubungan terhadap keputusan penggunaan dalam 

kategori korelasi sedang. Hipotesis kedua yaitu “diduga terdapat pengaruh customer behavior 

terhadap keputusan penggunaan” diterima. Menurut teori Kotler dan Keller (2012) faktor yang 

mempengaruhi perilaku konsumen dalam melakukan keputusan pembelian adalah budaya, sosial, 

pribadi, dan psikologis. Sehingga dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen adalah semua 

kegiatan, Tindakan, serta proses psikologis yang mendorong Tindakan tersebut pada saat sebelum 

membeli, Ketika membeli, menggunakan, menghabiskan produk dan jasa setelah melakukan hal-

hal tersebut atau kegiatan mengevaluasi. Maka dari itu, perilaku konsuemn akan berpengaruh 

terhadap keputusan penggunaan akan suatu produk atau jasa. Hal ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Lendo (2013) yang menyatakan bahwa perilaku konsumen memiliki 

pengaruh positif terhadap keputusan penggunaan maka semakin tinggi penggunaan konsumen 
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terhadap suatu produk atau jasa. Customer behavior merupakan salah satu faktor yang 

mempengaruhi keputusan penggunaan akan jasa transportasi Taksi Kosti Semarang. Dalam 

penelitian ini, terdapat pengaruh positif  dan signifikan variabel customer behavior terhadap 

variabel keputusan penggunaan. Sebanyak 21,2% variabel keputusan penggunaan dapat 

dijelaskan oleh variabel customer behavior. Dan dapat dilihat dari uji t yang menunjukkan bahwa 

adanya pengaruh antara customer behavior terhadap keputusan penggunaan karena t hitung  > t 

tabel. 

 

Tabel 3 

Uji F 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.689 .733  2.304 .023 

Brand_Awareness .208 .017 .764 12.145 .000 

Customer_Behavi

or 

.045 .021 .130 2.072 .041 

a. Dependent Variable: Keputusan_Penggunaan 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, bahwa secara simultan variabel brand 

awareness dan customer behavior memliki hubungan terhadap keputusan penggunaan dalam 

kategori sangat kuat. Hipotesis ketiga yaitu “diduga terdapat pengaruh brand awareness dan 

customer behavior terhadap keputusan penggunaan” diterima. Artinya semakin brand awareness 

disadari oleh konsumen memiliki kesesuaian dengan customer behavior maka keputusan 

penggunaan Taksi Kosti Semarang menjadi tinggi. Sehingga memberikan kontribusi paling besar 

yaitu kesadaran akan merek Taksi Kosti mendorong seseorang untuk memilih dan menggunakan 

Taksi Kosti. Sebanyak 68,7% variabel keputusan penggunaan dapat dijelaskan oleh variabel 

brand awareness dan customer behavior. Sehingga dapat dilihat dari uji f menunjukkan adanya 

pengaruh antara brand awareness dan customer behavior terhadap keputusan penggunaan serta 

dapat dilihat dari uji F yang menunjukkan bahwa adanya pengaruh antara brand awareness dan 

customer behavior secara bersama-sama terhadap keputusan penggunaan karena F hitung > F 

tabel. 

Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan berkaitan dengan pengaruh variabel brand 

awareness dan customer behavior terhadap keputusan penggunaan, dapat ditarik beberapa 

kesimpulan, yaitu : 

1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, variabel brand awareness (X1) mempunyai pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap variabel keputusan penggunaan (Y). hal ini dibuktikan 

dengan perhitungan t hitung lebih besar dibandingkan t tabel. Dalam penelitian pada 

penumpang Taksi Kosti Semarang, terdapat pertanyaan yang masih di bawah rata-rata yaitu 

Taksi Kosti menjadi alternatif pilihan dibandingkan alat transportasi lain dan kesukaan akan 

merek Taksi Kosti. 

2. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, variabel customer behavior (X2) mempunyai 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel keputusan penggunaan (Y). Hal ini 

dibuktikan dengan perhitungan dimana t hitung lebih besar dibandingkan t tabel. Dalam 

penelitian terhadap penumpang Taksi Kosti Semarang, terdapat pertanyaan yang masih 

dibawah nilai rata-rata yaitu rekomendasi oleh teman-teman dan orang-orang sekitar untuk 

merekomendasikan penggunaan akan jasa transportasi Taksi Kosti. 

3. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, variabel brand awareness (X1) dan customer 

behavior (X2) secara bersama-sama (simultan) mempunyai pengaruh yang positif dan 
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signifikan terhadap variabel keputusan penggunaan (Y). Hal ini dibuktikan dengan 

perhitungan dimana F hitung lebih besar dibandingkan F tabel. 
 

Saran 

Saran merupakan masukan dari peneliti untuk memecahkan masalah. Saran-saran yang dapat 

diberikan terhadap manajemen Taksi Kosti Semarang adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa brand awareness termasuk dalam kategori 

sadar. Namun, adapun kekurangan Taksi Kosti jika dilihat dari indikator yang nilainya masih 

dibawah rata-rata yaitu mengenai Taksi Kosti menjadi alternatif pilihan transportasi 

dibandingkan alat transportasi lainnya menjadi hal yang harus diperhatikan perusahaan, 

dimana perusahaan harus lebih mengingkatkan citra perusahaannya untuk menarik perhatian 

masyarakat untuk lebih sadar akan keberadaan akan merek Taksi Kosti. Sehingga, 

masyarakat cenderung lebih memilih Taksi Kosti dibandingkan dengan taksi konvensional 

lainnya dan taksi online agar tidak kalah dengan persaingan. 

2. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa customer behavior termasuk dalam 

kategori mempengaruhi. Namun, jika dilihat dari indikator yang nilainya masih di bawah 

rata-rata yaitu mengenai pemilihan penggunaan Taksi Kosti berdasarkan rekomendasi oleh 

teman-teman dan orang-orang sekitar. Oleh karena itu, apabila Taksi Kosti ingin 

meningkatkan keputusan penggunaan Taksi Kosti oleh konsumen maka hal-hal yang perlu 

dilakukan terkait dengan rekomendasi penggunaan Taksi Kosti adalah dengan para sopir 

untuk mengajak penumpangnya untuk merekomendasikan menggunakan Taksi Kosti kepada 

orang-orang sekitar. 
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