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ABSTRAK

Transportasi umum saat ini telah mengalami perkembangan dengan memanfaatkan
aplikasi online, perusahaan perlu menyusun dan menentukan strategi dengan baik agar
dapat  mempertahankan loyalitas pelanggan. Penclitian ini bertujuan  untuk
mendapatkan bukti empiris mengenai pengaruh terpaan iklan dan brand image
terhadap loyalitas pelanggan, teori yang digunakan dalam penclitian ini ialah terpaan
iklan dari Ardianto, brand image dari Hartanto, serta loyalitas pelanggan dari Orel &
Kara. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang dimana menggunakan
analisis data Structural Equation Model (SEM) yang kemudian diolah menggunakan
software SmartPLS 4.0, terdapat 96 sampcl dalam penclitian ini dengan menggunakan
metode non-probability sampling dengan teknik purposive sampling. Hasil penelitian
ini menunjukkan terpaan iklan secara parsial berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai kocfisien jalur sebesar 0.419, nilai p-value
sebesar 0.000, dan nilai t-test sebesar 5.934. Sementara itu, brand image berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien jalur
sebesar 0.496, nilai p-value sebesar 0.000, dan nilai (-test sebesar 7.562. Selain itu,
terpaan iklan dan brand image berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan dengan nilai R-square sebesar 0.666.

Kata Kunci: Gojek, Terpaan IKlan, Brand Image, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

Public transportation has now experienced  development by utilizing onlinc
applications. Companics need (o develop and determine strategics properly in order lo
maintain customer loyalty. This study aims ta obtain empirical evidence regarding the
efleet ol advertising exposure and brand image on customer loyalty. The theorics
used in this study are advertising exposure from Ardianto, brand image from
Hartanto, and customer loyalty from Orel & Kara. This study uses a quantitative
method that uses structural equation model (SEM) data analysis, which is then
processed using SmanPLS 4.0 software, There are 96 samples in this study using the
non-probability sampling method and (he purposive sampling technique. The results
of this study indicate that advertising exposure partially has a positive and significant
cllect on customer loyalty, with a path coeflicient value of 0.419, a p-value of 0.000,
and a t-test value of 5.934. Meanwhile, brand image has a positive and significant
cffect on customer loyalty, with a path coeflicient value of 0.496, a p-value of 0.000,
and a t-test value of 7.562. In addition, advertising cxposure and brand image
simul ly affect loyally, with an R-square value of 0.666.

Keywords: Gojek, Ad Exposure, Brand Image, Customer Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di zaman modern ini, masyarakat memiliki berbagai aspek kehidupan
manusia. Untuk memenuhi kebutuhan tersebut, masyarakat memerlukan sarana
transportasi sebagai penunjang penting dalam mendukung mobilitas sehari-hari.
Ketergantungan terhadap transportasi sangatlah tinggi di kalangan masyarakat,
terutama di Indonesia, dengan berbagai jenis transportasi seperti darat, udara, dan
laut. Transportasi darat menjadi pilihan utama bagi banyak orang. Terdapat empat
faktor utama yang mempengaruhi keputusan masyarakat dalam memilih
transportasi darat untuk mendukung mobilitasnya, yaitu keamanan, keselamatan,

kenyamanan, dan keterjangkauan.

Kemajuan teknologi di Indonesia adalah bagian tak terpisahkan dari evolusi
kehidupan masyarakat. Sampai saat ini, teknologi terus berinovasi mengikuti
perkembangan zaman. Hal ini menjadi sangat penting karena teknologi memiliki
potensi untuk mempermudah berbagai aspek kehidupan manusia. Seiring
berjalannya waktu, inovasi teknologi menghasilkan dampak yang signifikan bagi
manusia, baik secara positif maupun negatif. Inovasi terus bermunculan di tengah
masyarakat. Salah satu inovasi yang popular di Indonesia saat ini adalah aplikasi
transportasi ojek online. Selain populer, transportasi online juga telah memberikan

pengaruh signifikan terhadap kehidupan kelompok.
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Saat ini, transportasi umum telah berkembangan dengan memanfaatkan
aplikasi online, dikenal sebagai transportasi online. Ini merupakan terobosan baru
dalam dunia transportasi umum, seperti layanan ojek online yang dapat dipesan
melalui smartphone. Sistem ojek online ini berbeda dengan ojek konvensional yang
biasanya harus dicari secara manual di jalan atau di pangkalan ojek dengan tarif
yang disepakati secara langsung antara pengemudi dan penumpang. Dengan
menggunakan aplikasi ojek online, masyarakat dapat memesan transportasi dengan
mudah melalui aplikasi ini, di mana pun dan kapan pun mereka inginkan. Di daerah
perkotaan, masyarakat telah mulai beralih ke penggunaan layanan transportasi ojek
online. Saat ini, terdapat berbagai pilihan layanan transportasi online di Indonesia,

seperti Gojek, Grab, Maxim, dan Uber.

Dari banyaknya layanan transportasi online yang tersedia di Indonesia, salah
satu yang akan diteliti adalah Gojek. Gojek merupakan layanan transportasi online
pertama di Indonesia, didirikan pada tahun 2011 oleh Nadiem Makarim dan
Michaelangelo Moran. Perusahaan ini beroperasi sebagai perantara antara
pengemudi ojek dan pelanggan dalam bidang layanan transportasi. Pada Januari
2015, perusahaan ini merilis aplikasi mobile Gojek berbasis location-based search
untuk perangkat ponsel yang menggunakan sistem Android dan 10S (Apple).
Melalui aplikasi ini, pengemudi ojek dapat menerima pesanan dan melacak posisi
pengemudi yang akan melayani pesanan mereka. Pembayaran dapat dilakukan
langsung kepada pengemudi atau melalui Gopay. Gojek telah beroperasi di
beberapa kota seperti Medan, Pekanbaru, Palembang, Jabodetabek, Bali, dan

Balikpapan. Selain menyediakan layanan transportasi, Gojek juga memperbaharui
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berbagai layanan dalam aplikasinya untuk memudahkan kehidupan masyarakat

Indonesia saat ini.

Ditengah persaingan yang semakin ketat dalam layanan transportasi online,
mempertahankan loyalitas pelanggan menjadi hal yang sangat penting. Perusahaan-
perusahaan mengimplementasikan berbagai strategi untuk menjaga loyalitas
Pelanggan, karena hal ini memiliki peranan yang krusial dalam keberlangsungan
perusahaan atau pemasaran. Menurut Oliver, sebagaimana dikutip Hurriyanti
(2014), mendefinisikan loyalitas Pelanggan sebagai komitmen pelanggan yang kuat
untuk terus menerus menggunakan produk atau layanan tertentu secara
berkelanjutan di masa depan, meskipun situasi dan upaya pemasaran dapat

mempengaruhi perilaku mereka.

Salah satu strategi untuk membentuk loyalitas konsumen adalah dengan
melakukan promosi bisnis. Berdasarkan Hamdan dalam Khoirunnisa (2002),
promosi bisnis dapat berbentuk bauran pemasaran yang meliputi produk, harga,
tempat, langkah promosi yang efektif, serta penentuan target atau sasaran promaosi.
Salah satu bentuk komunikasi pemasaran bisnis adalah iklan. Iklan merupakan
upaya perusahaan untuk mengembangkan serta mempertahankan loyalitas
konsumen, sehingga iklan menjadi strategi untuk mempertahankan loyalitas
konsumen, sehingga iklan menjadi strategi untuk mempertahankan posisi produk

terhadap pelanggan dan mencegah mereka berpaling ke merek lain.

Iklan merupakan alat yang berguna bagi masyarakat, karena dapat membantu
dalam menyampaikan informasi dan mempromosikan produk kepada konsumen.

Dengan bantuan iklan, konsumen dapat memperoleh informasi yang lengkap
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mengenai produk, sehingga mereka dapat membuat keputusan yang tepat saat
berbelanja. Selain itu, iklan juga dapat memberikan informasi mengenai promosi
harga atau produk baru. Tujuan utama iklan adalah untuk menarik perhatian

konsumen dan mendorong mereka untuk membeli produk yang ditawarkan.

Sementara itu, menurut Shimp dalam (Wijayanti, 2015), terpaan (exposure)
merujuk pada kesan yang diperoleh terhadap iklan. Audiens yang menyaksikan atau
mendengarkan iklan akan memiliki berbagai kesan terhadap apa yang mereka lihat
atau dengar. Kesimpulan tersebut dapat berupa informasi atau elemen-elemen
lainnya, seperti tagline dan prestasi yang dicapai oleh perusahaan, yang
dipersepsikan oleh audiens dalam konteks iklan tersebut. Menurut Well et al dalam
(Sudibyo, 2018) menyatakan bahwa terpaan ditentukan oleh tiga factor, yaitu
frekuensi (berapa kali iklan tersebut dilihat atau dibaca), intensitas (seberapa baik
audiens memahami pesan yang disampaikan dalam iklan), dan durasi (berapa lama

audiens memperhatikan iklan).

Selain memberikan promosi kepada pelanggan, Brand image merupakan
salah satu elemen penting dalam mendorong konsumen untuk membeli dan
menggunakan suatu produk secara berulang. Tingginya kebutuhan manusia
terhadap teknologi ini menyebabkan persaingan di industri ini semakin ketat. Setiap
perusahaan harus mampu menciptakan keunggulan kompetitif untuk menghadapi
pesaing yang beroperasi di sektor yang sama. Dengan banyaknya pesaing yang
muncul, setiap perusahaan harus mengembangkan strategi pencitraan merek yang
inovatif untuk menarik perhatian konsumen. Menurut Jasfar dalam (Wulandari et

al, 2020) mempertahankan suatu citra yang kuat sangat penting bagi suatu
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organisasi jasa, karena hal ini dapat menarik konsumen dan mempertahankan

loyalitas mereka.

Menurut Novita Wongso, dalam (Giffari, 2020) sebuah merek perlu memiliki
strategi yang baik dan kuat dalam memperkenalkan serta memasarkan produk
sesuai dengan nilai jual merek yang telah ditetapkan oleh produsen. Ini bermanfaat
untuk membangun citra merek dan kepercayaan konsumen terhadap produk yang
dipasarkan. Citra merek tidak hanya sebatas nama yang baik, tetapi juga tentang
bagaimana produk diperkenalkan kepada konsumen sehingga menjadi memori bagi
mereka dalam membentuk persepsi tentang suatu produk. Kutanya citra merek pada
suatu produk akan meningkatkan daya Tarik konsumen untuk membelinya. Hal ini
dikarenakan konsumen umumnya beranggapan bahwa produk dengan merek
terpercaya menawarkan keamanan dan kenyamanan yang lebih terjamin saat

digunakan yang nantinya berpengaruh kepada loyalitas pelanggan.

Gambar 1. 1 Iklan Gojek Gosend X Ariel- Gosend Instant 1 Jam

Ji GoSend Instant 1 Jam S Mau yang pasti 1 Jam? GoSend Instant aja!

Sumber : www.yotube.com (diakses 25 Januari 2024)

Cuplikan iklan Gojek yang ditampilkan pada gambar 1.1 merupakan salah
satu contoh pemanfaatan platform Youtube oleh Gojek untuk mempromosikan
layanannya. Gojek merilis iklan bertajuk “Gosend X Ariel- Gosend Instant 1 Jam”

yang berdurasi 5.00 menit. Hingga saat ini, iklan ini sudah ditonton sebanyak


http://www.yotube.com/
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8.210.230 views. Gojek memanfaatkan pendekatan penceritaan dari sudut pandang
pelanggan untuk menonjolkan solusi layanan pengiriman cepat Gosend Instant
dalam mengatasi permasalahan yang kerap dialami saat menunggu paket.
Kolaborasi dengan musisi lokal ternama, Ariel Noah yang dikenal luas lintas
generasi, turut dihadirkan Gojek untuk memperkuat strategi pemasarannya. Pada
iklan ini, berhasil meraih penghargaan Best Storytelling atau iklan cerita terbaik

dalam ajang YouTube Works Awards Indonesia 2022.

Strategi komunikasi pemasaran Gojek melalui iklan YouTube terbaru mereka
yang berjudul “Gosend x Ariel- Gosend Instant 1 Jam”. Memiliki potensi untuk
mengubah perilaku konsumen. Iklan inovatif ini bertujuan untuk memperkenalkan
Gojek kepada masyarakat luas, sekaligus mengundang dan mendorong niat mereka
untuk menggunakan aplikasi Gojek dalam memenuhi kebutuhan berbelanja atau
memasarkan produk dan jasa secara online. Di samping mempromosikan layanan
Gojek, video iklan di Youtube ini juga diarahkan untuk meningkatkan dan menjaga
loyalitas pelanggan terhadap Gojek.

Gambar 1. 2 Respon Pengguna Aplikasi Gojek

WS tolong

a gojek Indonesia gojek

rkan kejadian kemarin jumat

Mukti K
nyesel kir ang pakai gosend, barang rusak gak ada

tanggung jawabnya padahal bayar asuransi

Balas <o

umarsombili
Asiknya kak

Balas A

Mukti Kurniawan
kirim barang lewat gosend pakai asuransi, pas barang rusak
saat pengiriman bilangnya bukan asuransi gojek. datang ke

kantor gojek gak ada yg temuin {") idk
-produk2 lokal cmn ki kyk ginl ya gmn??? harga mahal,
Balas o kualitas sampis
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Sumber Gambar: Tangkapan Layar peneliti

Berdasarkan gambar 1.2, walaupun bisa dibilang Gojek sudah berada di
puncak kejayaannya Gojek kerap kali mendapatkan permasalahan seperti komplain
dari pelanggannya. Hal ini membuat Gojek memiliki tantangan untuk tetap
mempertahankan reputasinya agar konsumennya tetap setia dan tidak berpindah
ke pihak kompetitor seperti Grab. Melihat situasi ini, penting untuk memahami
tingkat loyalitas pelanggan Gojek. Penelitian ini difokuskan untuk meneliti apakah
langkah Gojek dalam mengkomersialisasikan produknya dengan slogan
#PastiAdaJalan dan brand image Gojek yang dikenal masyarakat memiliki

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian masalah tentang bagaimana “Pengaruh
Terpaan Iklan dan Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan Gojek di Kota
Palembang”. Peneliti memutuskan untuk menjadikan masyarakat Kota Palembang
sebagai responden agar penelitian ini dapat terbagi rata ke seluruh masyarakat di
Kota Palembang. Peneliti tertarik untuk menjadikan topik penelitian ini sebagai

fokus utama karena beberapa alasan berikut:

1. Gojek banyak digunakan oleh masyarakat

Berdasarkan pengamatan awal penulis pada lembaga Top Brand Award dan
databook penulis menemukan bahwa Gojek mengalami peningkatan tiap tahunnya.

Hal ini dapat dilihat dalam grafik dan tabel berikut:
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Tabel 1. 1 Persentase Top Index Transportasi Online Tahun 2019-2023

Tahun Gojek Grab Subkategori: JASA TRANSPORTASI ONLINE
2019 | 446% | 43.1%
2020 | 47.3% | 435%
2021 | 53% 39.7% C

2022 54.7% 36.7%

2023 55% 35.3% 2019 2020 TP;::uln 2022 2023

@ Gojek -#- Grab

Sumber: www.topbrand-award.com

Pada tabel 1.1, dapat dilihat bahwa perkembangan dan persaingan antar
perusahaan di jasa transportasi online semakin maju dan menyengit. Sejak tahun
2019 hingga 2023, Gojek secara konsisten menempati posisi teratas dengan
persentase TBI tertinggi diatas semua layanan transportasi daring di Indonesia.
Prestasi ini menunjukkan bahwa Gojek sebagai pilihan utama masyarakat Indonesia

dalam hal transportasi online.

Grafik 1.1 Pengguna Transportasi Online (Agustus-September 2022)

Layanan Transportasi Online yang Digunakan Responden (Agustus- “frdataboks
September 2022)

lu  EH

Sumber: databoks

Berdasarkan data pada grafik 1.1, menunjukkan adanya perbedaan jumlah
pengguna transportasi online selama dua bulan pada tahun 2022. Survei yang

diselenggarakan oleh Institute for Development of Economics and Finance


http://www.topbrand-award.com/
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(INDEF) di Jabodetabek, Bandung, Palembang, Bali, dan Yogyakarta pada periode
Agustus-September 2022 menunjukkan bahwa Gojek menjadi layanan transportasi
daring yang paling disukai oleh konsumen Indonesia. Survei tersebut menemukan
bahwa 82% responden menggunakan aplikasi Gojek, angka tertinggi dibandingkan
dengan pengguna aplikasi layanan transportasi daring lainnya seperti Grab, Maxim,
dan InDriver, yang proporsinya lebih kecil seperti yang ditunjukkan dalam grafik.
Meskipun konsumen memiliki aplikasi lain seperti Maxim atau Indriver, aplikasi
Gojek tetap menjadi pilihan utama mereka. Data ini menunjukkan daya Tarik kuat
Gojek bagi konsumen untuk menggunakan layanannya secara berkala setiap bulan.
Berdasarkan hal ini, penulis tertarik untuk mengetahui apakah hal ini

mempengaruhi loyalitas pelanggan Gojek di Kota Palembang.

2. Gojek mempromosikan brand-nya melalui kampanye yang inovatif dan berani

Melalui kampanye-kampanye pemasaran Gojek berhasil menjadikan merek
mereka tidak hanya dikenal, tetapi juga diingat dengan antusiasme oleh masyarakat.
Kampanye pemasaran Gojek tidak hanya sekedar mempromosikan produk atau
layanan, tetapi juga menciptakan slogan yang dapat dikenal masyarakat luas. Sejak
tahun 2019, Gojek mengeluarkan slogan baru yang berbunyi “Pasti Ada Jalan”.
Nadiem Makarim, Founder dan CEO Gojek Grup mengatakan, “Kehadiran logo
baru ini diilhami oleh Gojek yang telah berhasil menjadi platform teknologi
terdepan di Asia Tenggara. Logo baru ini melambangkan alasan utama hadirnya

Gojek, yaitu memecahkan masalah melalui teknologi.”
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Gambar 1. 3 Slogan Gojek

©®

gojek

EtapildenganlGojek M RastiAdaValan
Sumber: YouTube

Berdasarkan gambar 1.3, dalam setiap iklan promosinya Gojek akan ditutup
dengan slogan utamanya yaitu #PastiAdaJalan. Gojek menerapkan strategi kreatif
ini untuk memikat hati dan berhasil dikenal masyarakat. Berdasarkan hal ini,
penulis tertarik untuk meneliti pengaruh terpaan iklan dapat memberikan wawasan
tentang seberapa efektif iklan Gojek dalam membentuk persepsi dan mempengaruhi

loyalitas pelanggan Gojek.
3. Iklan Gojek raih penghargaan YouTube Works Award 2022

Gojek berhasil memenangkan dua penghargaan dalam acara YouTube Works
Awards Indonesia 2022. Penghargaan pertama diraih dalam kategori Best
Storytelling untuk iklan layanan logistik Gosend dalam kampanye
#CepetanGoSendlInstant. Penghargaan kedua diterima atas kategori Best Launch
atas iklan peluncuran fitur Gopay Coins di layanan dompet digital Gopay.
Keberhasilan Gojek memperoleh dua penghargaan ini merupakan hasil dari
kreativitas dalam merancang iklan dan kampanye yang dijalankan oleh perusahaan

tersebut.
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Gambar 1. 4 Penghargaan Gojek

Campaign: Campaign:

#CEPETANGOSENDINSTANT y 'l GOPAY COINS LAUNCH

O gopay @®gojek tokopedia

#CashbackGoPayCoins

Category: Category:
BEST STORYTELLING BEST OF LAUNCH

Sumber: detiklnet

Berdasarkan Gambar 1.4 merupakan iklan yang berhasil mendapatkan
penghargaan Youtube Works Award. Atas dasar inilah penulis memahami
bagaimana brand image yang dibangun oleh Gojek dapat mempengaruhi loyalitas

pelanggan Gojek.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas maka rumusan masalah

dalam penelitian ini ialah:

1. Seberapabesar pengaruh terpaan iklan terhadap loyalitas pelanggan Gojek
di Kota Palembang?

2. Seberapa besar pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan Gojek
di Kota Palembang?

3. Seberapa besar pengaruh terpaan iklan dan brand image terhadap loyalitas

pelanggan Gojek di Kota Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan di atas maka tujuan dalam

penelitian ini yaitu :
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1. Menganalisis pengaruh terpaan iklan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan Gojek di Kota Palembang

2. Menganalisis Pengaruh brand image berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan Gojek di Kota Palembang

3. Menganalisis apakah terdapat pengaruh terpaan iklan dan brand image
terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Kota Palembang?

1.4 Manfaat Penelitian

Mengacu pada latar belakang, rumusan masalah, dan tujuan penelitian yang telah
diuraikan sebelumnya, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
positif bagi berbagai pihak, yang secara umum dapat dikategorikan menjadi dua

kelompok, yaitu:

1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan akan menambahkan dan meningkatkan disiplin ilmu

komunikasi, khususnya di bidang komunikasi pemasaran dan periklanan.
Akibatnya, penelitian ini dapat berfungsi sebagai sumber informasi lebih lanjut dan

panduan bagi peneliti masa depan yang meneliti dampak paparan iklan.

1.4.2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan akan berguna untuk bisnis yang beroperasi di ruang
transportasi online, khususnya Gojek. Selanjutnya, tujuan dari penelitian ini adalah
untuk memastikan bagaimana brand image dan terpaan iklan mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini juga diharapkan bermanfaat bagi
perusahaan Gojek untuk meningkatkan kreativitas dalam beriklan serta

mempertahankan brand image positif yang dikenal oleh masyarakat luas.
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