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ABSTRAK 

Transportasi menjadi salah satu kebutuhan primer seluruh masyarakat. Penggunaan 

kendaraan bermotor akan meningkat terus setiap tahunnya sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat. Transportasi online menjadi pilihan yang tepat untuk mengurangi 

kemacetan. Transspotasi online merupakan perpindahan manusia atau barang yang 

memanfaatkan teknologi berbasis internet. Terdapat beberapa perusahaan yang 

bergerak pada bidang transportasi online dengan penawaran tarif yang berbeda-

beda. Sehingga sangat penting bagi perusahaan untuk menjaga loyalitas konsumen 

dan menghindari konsumen untuk melakukan brand switching. Ada beberapa 

faktor yang mempengaruhi konsumen melakukan brand switching, salah satunya 

yaitu karena tarif yang mahal dan terjadi kesalahan dallam aplikasi. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh dari sales 

promotion, online customer review dan platform trust terhadap brand switching 

pada penggunaan transportasi online di Kota Malang. Penelitian ini menggunakan 

kuantitatf  kausal. Populasi yang digunakan adalah masyarakat pengguna aplikasi 

transportasi online di Kota Malang dengan pengambilan sampel sebanyak 349 

responden. Teknik sampling yang digunakan yaitu non random sampling dengan 

metode purposive sampling. Berdasarkan hasil pengolahan data dapat diketahui 

bahwa variabel sales promotion dan online customer review dapat mempengaruhi 

secara positif dan signifikan terhadap brand switching. Sedangkan, hasil pada 

variabel platform trust adalah memiliki pengaru namun berlawanan arah dengan 

brand switching. Maka, sales promotion dan online customer review dapat 

membuat konsumen untuk melakukan brand switching. Platform trust yang tinggi 

membuat konsumen tidak melakukan brand switching dan memiliki loyalitas 

terhadap platform. 
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ABSTRACT 

Transportation has become one of the primary needs for society. The use of motor 

vehicles continues to increase each year in accordance with the needs of the people. 

Online transportation has become the right choice to reduce traffic congestion. 

Online transportation refers to the movement of people or goods that utilizes 

internet-based technology. There are several companies operating in the online 

transportation sector with different fare offerings. Therefore, it is crucial for 

companies to maintain consumer loyalty and prevent consumers from switching 

brands. There are several factors that influence consumers to switch brands, one of 

which is expensive fares and application errors. The study aims to analyze and 

determine the influence of sales promotion, online customer reviews, and platform 

trust on brand switching in the use of online transportation Malang city. This study 

uses a causal quantitative approach. The population used is the users of online 

transportation applications in the city of Malang, with a sample size of 349 

respondents. Non-random sampling technique with purposive sampling method 

was used. Based on the data processing results, it can be concluded that the variables 

of sales promotion and online customer reviews have a positive and significant 

influence on brand switching. However, the results for the platform trust variable 

show a contrary direction of influence on brand switching. Therefore, sales 

promotion and online customer reviews can encourage consumers to switch brands. 

A high level of platform trust prevents consumers from switching brands and fosters 

loyalty to the platform. 
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