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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan Teknologi di era digital saat ini bertumbuh dengan sangat 

cepat, perkembangan ini tidak dapat di hindari karena perkembangan ini akan 

berjalan sesuai dengan kemajuan ilmu pengetahuan. Inovasi kemajuan teknologi 

yang diciptakan juga berdampak positif dalam membantu meringankan kegiatan 

serta sebagai cara baru dalam melakukan aktifitas sehari hari. Khususnya pada 

bidang teknologi sudah memberikan banyak manfaat yang diberikan oleh inovasi-

inovasi yang dihasilkan kepada masyarakat, salah satunya teknologi komunikasi 

yang telah meringankan aktifitas sehari hari masyarakat.  

 Teknologi komunikasi pada zaman dahulu tidaklah sama seperti zaman 

sekarang. Dahulu masyarakat memanfaatkan alam menjadi alat komunikasi 

semacam prasasti, asap, kentungan, hingga burung merpati. Tapi dengan 

berjalannya waktu semakin berkembang pula alat komunikasi seperti telepon 

genggam yang digunakan masyarakat sebagai alat komunikasi untuk 

memudahkan kehidupan sehari hari  tanpa dibatasi oleh ruang dan waktu. Kita 

juga dapat dengan mudah mengetahui keseharian teman kita melalui jaringan 

internet yang menjadi bentuk perkembangan teknologi komunikasi yang dengan 

mudah dapat dibuat dan dimanfaatkan. (Talkactive.id, 2020) 

Internet adalah salah satu teknologi yang mendatangkan banyak manfaat 

seperti sumber ilmu pengetahuan dari berbagai belahan dunia sehingga dapat 

membuat seluruh dunia tersambung satu sama lain. Internet juga dapat 

dimanfaatkan masyarakat sebagai media dalam berbisnis dan juga sebagai media 

untuk belajar berbisnis secara online. Perkembangan Bisnis online di Indonesia 

saat ini sangatlah baik dapat dilihat dari munculnya bisnis-bisnis online baik itu 

bisnis dalam bidang barang maupun jasa. Faktor yang menyebabkan banyaknya 

bermunculan karena tidak perlu modal yang besar, waktu penjualan yang flexible, 
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jangkauan pasar yang lebih luas dan juga pelayanan yang lebih mudah karena itu 

banyak bermunculan bisnis-bisnis online baru salah satunya bisnis transportasi 

online. Ada beberapa bisnis transportasi online yang sudah ada di Indonesia 

seperti gojek, grab, dan maxim. Salah satu bisnis online yang sedang trend dan 

menyedot perhatian masyarakat adalah Gojek yang telah membawa bisnis online 

menjadi salah satu fenomena yang berubah menjadi tren.  

 

Gambar 1.1 Logo Gojek 

Sumber : Google, (2021) 

 Gojek adalah salah satu satu jasa transportasi dengan system berbasis online 

atau aplikasi yang ada di Indonesia. Gojek lebih diunggulkan dibandingkan 

transportasi umum lain nya karena dianggap lebih ekonomis dan juga lebih aman. 

Gojek berasal dari keresahan ojek ojek pangkalan yang susah mencari konsumen 

dan juga konsumen ojek pengkolan yang kesusahan mengakses jasa ojek. Karena 

keresahan tersebutlah CEO Gojek sebelumnya Nadiem Makarim membuat 

aplikasi yang memudahkan penyedia jasa dan juga konsumen untuk saling 

bertemu. Awalnya Gojek hanya sejenis call center yang di jalankan oleh orang 

terbatas yang menjembatani penyedia jasa dan konsumen melalui telepon , 

konsumen memesan jasa dengan Call Center, lalu call center mencarikan driver 

terdekat lalu Call Center akan memastikan kedatangan driver dengan system 

navigasi dan koordinasi konsumen.  

 Dengan berjalan nya waktu CEO Gojek sebelumnya Nadiem Makarim mulai 

mengelola layanan Gojek secara penuh dengan beralih dari yang sebelumnya 

hanyalah call center menjadi jasa online yang dapat diakses melalui aplikasi. 
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Dengan memanfaatkan kemajuan teknologi Gojek merevolusikan industri jasa 

transportasi online yang awalnya hanya mengantar orang berpergian menjadi 

banyak manfaat dan kegunaan seperti pengiriman paket, Delivery makanan, 

berbelanja sampai dengan jasa rumahan seperti membersihkan rumah dan juga 

jasa pijat. Saat ini aplikasi Gojek telah diunduh sekitar 100 juta kali dan telah 

memiliki lebih dari 2 juta pengemudi yang  tersebar . Bersaing dengan Grab yang 

juga telah diunduh sekitar 100 juta kali unduhan dengan total 9 juta armada yang 

tersebar. (Republika, 2020) 

 Persaingan industri transportasi online di Indonesia dapat dikatakan 

sangatlah ketat, salah satunya adalah antara Gojek dan Grab yang merupakan dua 

raksasa transportasi online di Indonesia. Pada awalnya keduanya bersaing pada 

layanan berbagi penumpang (ride hailing). Namun seiring berjalan nya waktu 

Gojek dan Grab bergeser ke lini bisnis yang baru , seperti pengiriman barang 

(Food Delivery) dan juga pembayaran digital (digital Payment). Persaingan yang 

ketat ini membuat kedua perusahaan mengeluarkan uang sampai miliaran dolar 

selama beberapa tahun terakhir untuk menarik pelanggan.  

 Dengan dukungan oleh investor-investor dengan nama besar pada 

perusahaan Gojek seperti Google, Temasek, Warburg Pincus dan Tencent, 

sementara pada perusahaan Grab memiliki investor seperti Softbank, Microsoft 

dan Didi Chuxing. Persaingan menjadi semakin sengit setelah keduanya 

mendapatkan status ‘Unicorn’. Gojek, misalnya, penambahan modal sudah 

membuat startup asli Indonesia ini mendapatkan status’Decacorn’ atau memiliki 

valuasi melebihi US$ 10 miliar. Keduanya masih terus bersaing dengan 

mengumumkan kemitraan dan akusisi dengan perusahaan lain. Misalnya Grab dan 

OVO atau gojek dan Moka . Menurut pandangan para ahli pemenang dari 

persaingan ini masih belum jelas meskipun kedua perusahaan tersebut 

menyatakan diri masing-masing sebagai pemenang dari kompetisi ini dengan terus 

menerus mengutip kelebihan masing-masing dari beberapa penelitian. 

(CnbcIndonesia, 2020) 

 Gojek memiliki kelebihan tersendiri jika dibandingan dengan ojek 

konvensional, adapun kelebihan yang dimiliki oleh Gojek diantaranya adalah 
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karena menggunakan teknologi smartphone untuk mengaksesnya yang mana 

dapat mengurangi waktu serta usaha yang harus dilakukan karena tidak perlu 

capek untuk mencari pangkalan ojek karena pengemudi ojek yang akan datang ke 

tempat anda melalui aplikasi Gojek. Selain itu dengan menggunakan aplikasi 

Gojek pengguna jasa dapat langsung mengetahui berapa harga yang harus dibayar 

melalui aplikasi tanpa harus tawar menawar harga karena telah dihitung oleh 

aplikasi dengan menggunakan perhitungan jarak tempuh. Lalu dari sisi keamanan 

Gojek memiliki keamanan yang lebih terjamin dari ojek konvensional karena 

driver Gojek telah melalui seleksi melalui kelengkapan surat surat, kondisi 

kendaraan, serta telah mendapatkan pelatihan safety riding. 

Gojek juga memiliki kekurangan, ada beberapa kekurangan Gojek jika 

dibandingkan ojek konvensional yaitu selama berkendara driver Gojek biasanya 

berkendara sambil menggunakan smartphone yang mana dapat meningkatkan 

resiko kecelakaan karena menurunkan konsentrasi selama berkendara, hal tersebut 

tentu dapat membahayakan pengguna jasa Gojek. Juga di bandingkan dengan ojek 

konvensional, Gojek jika sudah di sistem untuk pergi ke satu tujuan tidak bisa 

mampir atau melenceng ke tujuan yang lainnya.  

Gojek awalnya hanya berada di ibu kota saja, namun seiring berjalan nya 

waktu Gojek memperluas wilayah mereka ke kota kota besar termasuk kota 

Palembang. Pada akhir tahun 2015 Gojek resmi beroperasi di kota Palembang 

disusul oleh Grab pada tahun 2018 lalu Maxim pada tahun 2019 , pada awalnya 

Gojek di larang oleh pemerintah Palembang karena dianggap bahwa Gojek bukan 

merupakan angkutan umum karena sepeda motor dianggap tidak layak menjadi 

angkutan umum dan juga karena setiap angkutan umum haruslah menggunakan 

plat khusus dari pemerintah. Namun Karena tingginya permintaan dan juga 

desakan masyarakat yang tidak dapat di bendung pemerintah karena begitu 

banyak yang membutuhkan jasa angkutan ojek dengan sistem android akhirnya 

pemerintah membolehkan Gojek untuk beroperasi di kota Palembang dengan 

adanya beberapa persyaratan yang harus di penuhi pihak Gojek. 

(Palembang.Tribunnews, 2015) 
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Tabel 1.1 Persaingan Perusahaan Ojek Online 

Nama 

Perusahaan 

Logo Perusahaan Tahun 

Beroperasi 

(Palembang) 

Total Jumlah 

Armada  

Jumlah 

Unduhan 

(Play store) 

Gojek 

 

2015  2 juta 

(2020) 

100 jt+ 

Grab 

 

2018  9 Juta 

(2020) 

100 jt+ 

Maxim 
 

2019 - 10 jt+ 

Sumber : Dari berbagai sumber, (2021) 

Dalam penggunaan aplikasi Gojek terkadang pelanggan mendapat 

pengalaman yg sangat baik maupun pengalaman buruk seperti mulai dari 

menemui driver  yang dari cara bicara yang kurang sopan hingga ada juga yang 

membawa kendaraan secara ugal-ugalan. Namun banyak juga pengalaman baik 

yang di rasakan seperti pengalaman salah satu pengguna Goride yang secara tidak 

sengaja meninggalkan barangnya berupa kresek hitam yang berisi uang tunai 

bernilai puluhan juta rupiah dalam jumlah pecahan Rp 50 Ribu dan Rp 100 Ribu 

Rupiah. Setelah Driver berusaha mencari penumpang tersebut selama 2 jam 

akhirnya Driver berhasil menemukan Kembali konsumen tersebut dan 

mengembalikan seluruh uangnya tanpa kurang sepeser pun. Perbuatan jujur 

Driver tersebut mendapatkan respon yang sangatlah baik dari warganet. Hingga 

banyak yang kemudian menawarkan rejeki berupa uang dan makanan untuk sang 

Driver. Hal-hal seperti ini sangatlah dapat mempengaruhi loyalitas para konsumen 

gojek untuk kemudian menggunakan kembali aplikasi gojek kedepannya karena 

adanya pengalaman baik konsumen hingga meningkatkan kepercayaan dan juga 

citra merek terhadap layanan jasa ojek online Gojek di Indonesia. (Hot.Liputan6, 

2021) 

Citra merek (Brand Image) merupakan sesuatu yang memiliki kaitan 

terhadap persepsi atau style. Dalam mencapai tujuan suatu perusahaan, yaitu 

pemasaran yang berhasil dan penjualan yang tinggi, citra merek suatu Brand 
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Image dan perusahaan itu harus haruslah bagus dimata konsumen karena pada 

umumnya konsumen mempunyai hubungan emosional yang kuat terhadap brand 

tersebut. Bila  citra merek telah tertanam dengan baik di mata konsumen maka hal 

tersebut dapat membantu mengurangi kebingungan para konsumen saat memilih 

Brand Image, yang akhirnya konsumen ingin membeli Brand Image atau 

menggunakan jasa itu karena tahu barang atau jasa yang akan digunakan sama 

dengan ekspektasi tanpa perlu mempertimbangkan hal lain .maka dari itu 

perusahaan harus membangun citra merek yang baik pada Brand Image atau jasa 

mereka guna menanamkan citra merek yang baik dan membangun hubungan 

emosional untuk mengurangi kebingungan konsumen dalam memilih merek dan 

Brand Image atau jasa apa yang akan mereka beli. Pada penelitian yang dilakukan 

oleh Ervin Lukman & Hartono(2019) tentang pengaruh citra merek dan 

kepercayaan merek terhadap loyalitas merek pada helm merek ink (studi kasus 

pada mahasiswa stie widya gama lumajang) menyimpulkan bahwa tidak terdapat 

pengaruh citra merek terhadap loyalitas merek pada penelitian yang telah 

dilakukan oleh mereka. Gojek dapat dikatakan berhasil membangun citra merek 

sebagai perusahaan yang bergerak di bidang transportasi online. Ojek sudah 

dikenal sejak dahulu. Lalu hadir ojek online dengan nama gojek yang mudah di 

terima masyarakat karena sudah familiar. Sehingga, apapun nama pesaingnya 

orang akan tetap menyebutnya Gojek. (Radarbandung.id,2021) 

Kepercayaan merek (Brand Trust) memegang peran penting pada loyalitas 

konsumen. Dalam hal ini para konsumen percaya bahwa suatu citra merek yang 

baik merupakan sebuah jaminan pada kualitasa Brand Image. Seorang konsumen 

akan selalu membeli suatu Brand Image untukamemenuhiakebutuhan mereka 

akanatetapiABrand Image dari merek mana yang mereka beli dan seberapa 

percaya mereka terhadap Brand Image pada merek-merek yang mereka tawarkan. 

Maka dari itu Gojek harus dapat membangun kepercayaan merek pada Brand 

Image jasa mereka guna meningkatkan pengguna jasa mereka. Pada penelitian 

yang dilakukan oleh Ervin Lukman & Hartono(2019) tentang Pengaruh Citra 

merek dan Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas Merek Pada Pengguna Helm 

Merek Ink (Studi Kasus Pada Mahasiswa Stie Widya GamaALumajang) 

menyatakan bahwa terdapat pengaruh Kepercayaan Merek terhadap loyalitas 
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Merek pada penelitian yang telah dilakukan oleh mereka. Dalam hal kepercayaan 

merek Para pengguna gojek juga  pernah tersentuh dengan adanya fenomena 

ketika pengemudi gojek mengembalikan uang konsumenya yang tertinggal secara 

utuh tanpa kurang sepeserpun. (Hot.Liputan6, 2021) 

 Loyalitas Merek (Brand Loyalty) adalah sesuatu yang sangatlah penting 

untuk sebuah perusahaan karena jika seorang konsumen sudah setia pada sebuah 

brand, ia cenderung akan membeli barang atau jasa apapun yang akan di 

luncurkan oleh Brand tersebut. Pada Suwarmana(2011), loyalitas merek 

merupakan sikap positif seorang konsumen terhadap suatu brand, konsumen 

mempunyai keinginan yang kuat untuk membeli atau menggunakan kembali pada 

saat sekarang ataupun masa yang akan datang. Pada penelitian yang dilakukan 

oleh Ervin Lukman & Hartono(2019) tentang Pengaruh Brand Image Dan Brand 

Trust Terhadap Brand Loyalty Pada Pengguna Helm MerekcInk (Studi Kasus 

PadanMahasiswa Stie Widya Gama Lumajang) menyatakan bahwa ada pengaruh 

citra merek dan kepercayaan merek secara simultan pada loyalitas merek pada 

penelitian yang telah dilakukan oleh mereka. Berdasarkan penelitian, sebanyak 86 

persen pengguna gojek dinilai tetap setia menggunakan layanan dalam ekosistem 

gojek di bandingkan menggunakan aplikasi lain, meski gojek tidak memberikan 

promo atau potongan harga. (LD FEB UI, 2020) 

Oleh karena itu, peneliti mempunyai tujuan untuk meneliti pengaruh citra 

merek dan kepercayana merek untuk menilai loyalitas merek pada layanan jasa 

Gojek di kota palembang. Sehingga peneliti akan melakukan penelitian    yang 

berjudul“Pengaruh Brand Image  dan Brand Trust  terhadap Brand Loyalty 

Pada Layanan Jasa Transportasi Online Gojek Di Kota Palembang”.  

1.2 Rumusan Masalah 

Penelitian ini menggunakan variabel terikat  yaitu loyalitas merek dan 

menggunakan variabel bebas yaitu citra merek dan kepercayaan merek. 

Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan pertanyaan berikut : 

1. Apakah citra merek (Brand Image) berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap loyalitas merek (Brand Loyalty) Pada Layanan Jasa 

Transportasi Online Gojek Di Kota Palembang ? 
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2. Apakah kepercayaan merek (Brand Trust) berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap loyalitas merek (Brand Loyalty) Pada Layanan 

Jasa Transportasi Online Gojek Di Kota Palembang ? 

3. Apakah variabel Brand Image dan Brand Trust  mempunyai pengaruh 

yang signifikan secara simultan pada loyalitas merek (Brand Loyalty) 

Pada Layanan Jasa Transportasi Online Gojek Di Kota Palembang ? 

1.3 Tujuan penelitian 

Adapun tujuan penelitian sehubungan dengan permasalahan yang ada 

adalah  

1. Untuk mengetahui pengaruh citra merek (Brand Image) berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap loyalitas merek (Brand Loyalty) Pada 

Layanan Jasa Transportasi Online Gojek Di Kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan merek (Brand Trust) 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas merek (Brand 

Loyalty) Pada Layanan Jasa Transportasi Online Gojek Di Kota 

Palembang. 

3. Untuk mengetahui kepercayaan merek (Brand Trust) berpengaruh 

signifikan secara simultan terhadap loyalitas merek (Brand Loyalty) 

Pada Layanan Jasa Transportasi Online Gojek Di Kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Ada beberapa manfaat yang dapat di ambil dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

        Hasil penelitian ini secara teoritis diharapkan  dapat memberikan referensi 

kepada peneliti berikutnya untuk melakukan penelitian terutama dengan tema 

pengaruh kepercayaan merek dan citra merek terhadap loyalitas merek pada 

aplikasi jasa Gojek dan diharapkan mampu memperkaya konsep dan teori yang 

mendukung ilmu pengetahuan khususnya pemasaran  
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1.4.2 Manfaat Praktis 

         Diharapkan dapat memberikan masukan kepada Perusahaan Gojek di 

Palembang untuk meningkat pengguna jasa mereka dimasa yang akan datang 

dengan cara memanfaatkan penelitian ini 
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