
 

 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Teknologi di zaman ini sudah membawa banyak pengaruh terhadap lifestyle banyak orang, 

karena teknologi ini dapat membuat apapun menjadi lebih mudah karena adanya perkembangan 

secara terus menerus. Seiring adanya perkembangan teknologi juga banyak bermunculan 

bermacam perusahaan berbasis teknologi yang saling bersaing dalam mencapai profitabilitas dan 

mempertahankan pangsa pasar. 

Beberapa contoh perusahaan yang hadir yaitu berupa online shop, transportasi online, 

handphone, dan lain-lain. Salah satu dampak yang cukup besar mempengaruhi lifestyle salah 

satunya dengan adanya jasa transportasi online, seperti Go-Jek, Grab, Maxim, Asia Trans. Untuk 

layanan yang ditawarkan oleh penyedia jasa ini sangat beragam, dimulai dari jasa pengantaran, 

jasa pembelian makanan, pengiriman barang, pembelian barang di toko.  

Perusahaan ini sangat bersaing dalam mencapai target pasarnya dengan memberikan 

promo-promo menarik untuk setiap transaksinya, yang mana nantinya akan meningkatkan 

ketertarikan konsumen dalam membeli. Layanan yang sangat berpengaruh yang dihadirkan oleh 

perusahaan ini adalah bemacam-macam jasa seperti pengiriman barang, pembelian makanan, 

pengantaran penumpang, pembayaran tagihan. Karena layanan ini sangat membantu konsumen 

dan mitra dagang.  

Untuk layanan pesan antar Go Food dan Grab Food ini mencapai peringkat tertinggi di 

Indonesia. Grabfood dan Go-food berada di persentase paling tinggi yakni sebesar 85%, disusul 



 

 

dengan telepon 22%, kemudian aplikasi mobile restoran 10 %, serta situs menduduki peringkat 

terendah yakni sebesar 1 % (Ulya, 2019). Beberapa fitur yang dihadirkan oleh aplikasi ini sangat 

kompleks dalam membantu kegiatan sehari-hari, salah satu fitur e-money yang dihadirkan aplikasi 

ini seperti ovo, dan go-pay. Fitur ini banyak bisa digunakan jika ingin bertransaksi seperti 

pembayaran di restoran, pembayaran tagihan, dan pembayaran lainnya. 

Setiap perusahaan ini saling bersaing dalam mempertahankan pelanggannya. Perusahaan 

dituntut untuk bisa membentuk loyalitas pelanggan supaya bisa pempertahankan pelanggan untuk 

tetap loyal. Aaker (1997) memberi definisi terkait loyalitas merek sebagai sebuah ukuran 

keterkaitan seorang konsumen dengan suatu merek. Keterkaitan ini bermula dari rasa ketertarikan 

seorang pelanggan terhadap suatu merek dimana selanjutnya mengarah pada keputusan pembelian. 

Konsumen setelah melakukan pembelian akan menganggap bahwa kebutuhannya bisa terpenuhi 

dan membawanya pada rasa puas, sehingga nantinya akan membeli ulang produk dengan merek 

tersebut setiap kali berkesempatan untuk membeli. 

Akan tetapi, perusahaan harus menyadari bahwa sikap loyal pelanggan saja masih kurang 

dalam menjamin keberlangsungan perusahaan, sebab loyalitas tidak berpengaruh banyak pada laba 

perusahaan maupun angka penjualan.  

Dalam membentuk loyalitas pelanggan juga diperlukan adanya brand awareness. (Hoeffler 

& Keller, 2003). Keller (1993) memaparkan, kesadaran merek mencakup dua komponen 

utama.ponents, "penarikan merek” dan "pengenalan merek". Pengakuan merek yakni kemampuan 

pelanggan dalam mengkonfirmasi keterpaparan sebelumnya terhadap merek, sementara merek 

recall menandakan pengambilan merek tanpa bantuan dari memori (Sürücü et al. 2019). 

Sedangkan Menurut Macdonald dan Sharp (2000) menetapkan bahwa pelanggan cenderung 

membeli produk yang mereka kenal sebagai produk yang akrab secara teratur disukai. Mereka 



 

 

menyimpulkan bahwa kesadaran sangat penting untuk meningkatkan perilaku fakta dalam kondisi 

pembelian (Foroudi, 2019).  

Seperti yang kita ketahui Go-Jek ini merupakan hasil dari PT.Karya Anak Bangsa yang 

mana ini adalah hasil karya dari Indonesia, berbeda dengan Grab yang merupakan ciptaan dari 

Negara Malaysia. Mayoritas orang menyebut jasa transportasi online dengan Go-Jek karena 

merekalah yang pertama kali hadir di Indonesia meskipun banyak transportasi online lainnya. 

Selain itu terdapat faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan yakni switching barrier. 

Definisi dari switching barrier sendiri yakni kendala yang dirasakan konsumen jika beralih dari 

sebuah produk menuju produk yang lain. Kendala tersebut tidak sebatas didasari pertimbangan 

nilai-nilai ekonomis, akan tetapi berkaitan juga dengan faktor fungsional, sosial, serta psikologis 

(Hartatik & Othman, 2010). 

Go-Jek dalam mempertahankan pelanggannya agar tetap loyal dengan beberapa upaya 

yang diberikan langsung kepada pelanggannya secara langsung, beberapa upaya yang dilakukan 

gojek adalah seperti penggunaan beberapa promo didalam jenis layanan Go-Food, Go-Ride, dan 

voucher setiap transaksi jika menggunakan Go-Pay. Selain itu Go-Jek ini merupakan aplikasi yang 

menyediakan jasa paling kompleks hingga fitur untuk membantu pekerjaan rumah tangga. 

 

Tabel 1.1. Jenis Layanan Go-Jek 

No Jenis Layanan Kegunaan 



 

 

1. Go-Ride Pilihan transportasi yang memberikan kenyamanan, 

keamanan, kecepatan, kemudahan dalam pemesanan, 

serta  kemudahan dalam menetapkan tujuan 

pengantaran. Pengguna akan memasukkan lokasi 

tujuan dan titik penjemputan ke dalam aplikasi saat 

melakukan pemesanan layanan GO-RIDE, dengan 

jarak terjauhnya yaitu 30 km. 

2. Go-Food Layanan pesan antar makanan dengan total restoran 

yang terdaftar di aplikasi GO-JEK yaitu melebihi 

75.000 restoran. Terkait layanan ini, Driver akan 

membelikan makanan yang sudah Pelanggan pesam 

serta mengantarkan makanan tersebut menuju tempat 

Pelanggan dengan menyesuaikan keterangan yang ada 

di aplikasi. Jarak pengantaran maksimal pada layanan 

ini yaitu 25 km.  

3. Go-Shop Layanan belanja dimana mempermudah Pelanggan 

dalam membeli makanan atau barang di toko yang 

tidak terdaftar dalam layanan GO-MART dan GO-

FOOD dalam satu area yang sama. Lokasi pengantaran 

dan pembelian sesuai dengan keterangan dari 

Pelanggan di aplikasi. Jarak maksimal pengantaran 

dari lokasi pelanggan dengan tempat belanja adalah 

30 km. 

4. Go-Send Pada layanan ini, Driver akan mengantar barang dari 

Pelanggan menuju lokasi tujuan yang tertera pada 

pemesanan di aplikasi. Driver bisa mengantar barang 

dalam satu area yang sama dengan berat maksimal dari 

barang tersebut adalah 20 kg dan ukuran maksimalnya 

yaitu 70x50x50 cm. 

5. Go-Med Layanan untuk Pelanggan yang ingin membeli vitamin, 

obat, serta kebutuhan kesehatan lain di apotek yang 

sudah memiliki lisensi dan telah terdaftar di layanan 

GO-MED. Terkait layanan ini, Driver akan 

mengantarkan dan membelikan obat maupun 

kebutuhan kesehatan yang lain pada Pelanggan, 

dengan menyesuaikan keterangan pemesanan 

Pelanggan di aplikasi. 

6. Go-Daily Layanan yang menyediakan jasa untuk pembelian 

kebutuhan sehari-hari seperti gallon,deterjen,dan 

masih banyak lagi. 

7. Go-Massage Layanan yang menyediakan jasa pijit 

professional,tersedia dalam 24 jam. 



 

 

8. Go-Clean Layanan yang menyediakan jasa untuk membersihkan 

rumah,kantor hingga apartemen 

9. Go-Fix Layanan yang menyediakan jasa service dan perbaikan 

professional seperti perbaikan ac, mesin cuci, 

dispenser,printer. 

10. Go-Glam Layanan yang menyediakan jasa tata rias dimulai dari 

hair treatment, make up, hijab styling, facial, dan lain-

lain. 

11. Go-Auto Layanan yang menyediakan jasa perbaikan kendaraan 

dan jasa pencucian kendaraan. 

12. Go-Tix Layanan yang menyediakan pembelian tiket seperti 

tiket bioskop. 

13. Go-Bills Layanan yang dapat digunakan untuk membayar 

tagihan seperti tagihan listrik,air, dan telepon. 

 

Layanan dari aplikasi Go-Jek ini telah hadir hampir diseluruh Indonesia, salah satunya di 

Kota Padang yang mulai beroperasi pada 1 April 2017. Go-Jek adalah transportasi online yang 

pertama kali hadir di Kota Padang, layanan yang diberikan pada tahap awal yakni Go-Shop,Go-

Food, Go-Send, Go-Car, dan Go-Ride. Selanjutnya disusul oleh Grab yang mulai beroperasi pada 

21 September 2017 di Kota Padang, kedua brand ini merupakan aplikasi yang saling bersaing 

secara ketat. Seiring berkembangnya layanan dan persaingan dari aplikasi penyedia jasa 

transportasi online memicu hadirnya pesaing yaitu Asia Trans yang beroperasi pada 19 September 

2017 dan Maxim mulai beroperasi pada 23 Oktober 2019. 

Mengingat adanya persaingan diantara penyedia aplikasi transportasi online dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan, maka peneliti merasa penting untuk meneliti terkait brand 

awareness, dan switching barrier. Objek yang dipilih dalam penelitian ini yaitu masyarakat Kota 

Padang yang menggunakan aplikasi Go-Jek, sebab pada saat ini adanya pengaruh kenaikan tarif 

dan pesaing baru yang meletakkan tarif dibawah standar yang ditetapkan oleh Menteri 



 

 

Perhubungan, banyak konsumen yang merasa terkendala didalam menggunakan layanan Go-Jek 

ini karena adanya kenaikan tarif sehingga adanya peralihan konsumen ke aplikasi baru. Karena 

pada sebagian masyarakat Kota Padang menggunakan aplikasi Go-Jek lebih memahami 

bagaimana layanan dan dampak dari kenaikan tarif pada saat ini. 

Selain itu juga dilakukan survei dengan menyebarkan pertanyaan kepada 30 orang 

responden terkait brand dari gojek ini, responden yang dituju merupakan konsumen yang telah 

pernah menggunakan layanan dari aplikasi Go-Jek. 

Tabel 1.2. Pekerjaan Responden 

Pekerjaan Jumlah 

Mahasiswa 26 

Swasta 1 

Ibu Rumah Tangga 1 

ASN 1 

Freelance 1 

 

Pertanyaan yang diberikan terkait tentang brand apa yang pertama kali disadari oleh 

konsumen beserta alasannya.  

Tabel 1.3 Ranking Brand 

Brand Ranking 

Go-Jek 1 



 

 

 

Setelah dilakukan analisa semua responden relatif memilih Go-Jek yang pertama kali 

disadari, karena menurut pendapat responden layanan dari Go-Jek ini memberikan kemudahan, 

praktis, efisien, cepat dan lebih terpercaya. 

Sesuai pemaparan tersebut, peneliti menjadikan “Pengaruh Brand Awareness dan 

Switching Barrier pada Customer Loyalty (Studi pada Pengguna Layanan Aplikasi Gojek di 

Kota Padang)” sebagai judul penelitian. 

1.2  Rumusan Masalah 

Mengacu uraian latar belakang tersebut, didapat rumusan permasalahan meliputi: 

1. Apakah brand awareness mempengaruhi customer loyalty studi pada Pengguna Layanan 

Aplikasi Gojek di Kota Padang? 

2. Apakah switching barrier mempengaruhi customer loyalty studi pada Pengguna Layanan 

Aplikasi Gojek di Kota Padang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak diraih dalam penelitian ini yaitu: 

1. Guna menguji pengaruh brand awareness pada customer loyalty studi pada Pengguna 

Layanan Aplikasi Gojek di Kota Padang? 

2. Untuk menguji pengaruh switching barrier pada customer loyalty studi pada Pengguna 

Layanan Aplikasi Gojek di Kota Padang? 

Grab 2 

Maxim 3 

Asia Trans 4 



 

 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Manfaat yang diharapkan bisa didapat dari penelitian ini yaitu, meliputi: Melalui penelitian 

ini bisa memperbanyak bahan referensi sebagai ilmu pengetahuan bagi masyarakat Kota 

Padang yang ingin mengetahui serta mempelajari pengaruh brand awareness dan switching 

barrier pada customer loyalty 

2. Manfaat Praktis 

Diharapkan dari penelitian ini bisa bermanfaat dan menyumbang pemikiran untuk bisa 

dimanfaatkan menjadi bahan pertimbangan untuk khalayak umum terkait dalam 

menggunakan layanan pada aplikasi Go-Jek. 

1.5  Ruang Lingkup Penelitian 

Ruang lingkup penelitian ini diharapkan dibatasi dengan 2 jenis faktor yang mempengaruhi 

customer loyalty pada pengguna layanan aplikasi Go-Jek di Kota Padang pada tahun 2020, yaitu 

brand awareness dan switching barrier. 

 

 

 

 

 

 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini, mencakup: 



 

 

BAB I: PENDAHULUAN  

Bab ini berisikan mengenai latar belakang, ruang lingkup pembahasan, manfaat penelitian, tujuan 

penelitian rumusan masalah, serta sistematika penulisan.  

BAB II: TINJAUAN LITERATUR 

Bab ini berisikan tinjauan pustaka terkait konsep-konsep dan teori-teori yang bisa menunjang 

penelitian ini. Dibahas juga terkait hipotesis yang akan digunakan, kerangka konseptual, dan 

penelitian terdahulu. 

BAB III: METODE PENELITIAN 

Bab ini berisikan metode atau tata cara yang dimanfaatkan dalam penelitian dimana juga 

menguraikan alasan pemilihan objek, teknik pengambilan sampel, populasi dan sampel, variabel 

penelitian, sumber data, dan teknis analisis data.  

BAB IV: PEMBAHASAN  

Bab ini berisikan analisis data beserta pembahasan dimana mencakup deskriptif awal dari hasil 

analisis data hingga pengujian.  

BAB V: PENUTUP  

Bab ini berisikan keterbatasan penelitian, implikasi penelitian, kesimpulan, serta saran. 
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