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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Seiring berkembanganya suatu zaman, banyak perubahan tejadi di 

dalam dunia ini yang semakin lama semakin maju dan canggih. Apalagi di era 

globalisasi, semua kebutuhan kita bisa diakses secara cepat dan mudah, 

seperti teknologi transportatsi. Kemajuan teknologi memiliki kedudukan yang 

berarti di dalam kehidupan sebab mempunyai banyak manfaat yang bisa 

dirasakan seperti membantu memperbaiki ekonomi (Rifaldi, 2016). 

Perkembangan teknologi menciptakan penemuan terbaru, dimana untuk 

pengguna layanan ojek yang awalnya harus mendatangi pangkalan ojek 

terlebih dahulu, saat ini telah dikembangkan sebuah aplikasi yang dapat di 

akses melalui smartphone android yang lebih di kenal dengan sebutan ojek 

online.  

Di Bandarlampung transportasi ojek online yang cukup dikenal oleh 

masyarakat, yaitu Gojek. Tidak hanya transportasi ojek online saja, Gojek 

mulai mengembangkan jasanya pada bidang layanan pesan antar makanan 

dengan cara online dengan nama Go-Food, sisitem yang digunakan Go-Food 

sudah sangat canggih karena menawarkan aplikasi yang lengkap mulai dari 

rincian harga, menu, alamat resto, ongkos kirim, dan identitas driver. Adapun 

beberapa layanan lain yang terdapat pada aplikasi Gojek diantaranya ada, Go-

Ride, Go-pay, Go-Shop,Go-Car Go-Send, Go-Mart, dan  Go-Pulsa. Selain 

Gojek, ada juga kompetitor lainnya yang menawarkan pelayanan serupa, 
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yaitu Grab. Persaingan Gojek dan Grab dapat dilihat pada data survei Top 

Brand Award tahun 2018 – 2020. 

 

Tabel 1. Top Brand Award 

Tahun 
TBI 

Gojek Grab 

2018 44.9% 48.0% 

2019 44.6% 43.1% 

2020 47.3% 43.5% 

Sumber : www.topbrand-award.com 

Berdasarkan tabel di atas, kategori transportasi online pada tahun 

2018 Gojek berada pada urutan kedua dengan Top Brand Index (TBI) 44.9% 

dan Grab pada urutan pertama 48.0%, selanjutnya pada tahun 2019 Top 

Brand Award mengumumkan bahwa Gojek berada diposisi pertama 44.6% 

sementara Grab berada diposisi kedua 43.1%, sampai dengan tahun 2020 

Gojek tetap berada di urutan pertama 47.3% dan Grab diurutan kedua sebesar 

43.5%, hal ini membuktikan bahwa Gojek merupakan merek yang lebih 

unggul daripada pesaingnya, namun jika dilihat dari jumlah unduhan, aplikasi 

Grab lebih banyak di unduh  dari pada aplikasi Gojek. 

Tabel 2. Pengguna Transportasi Online 

No. Nama 

Perusahaan 

Jumlah 

Unduhan 

Rating 

1 Gojek 50 jt+ 4.2 

2 Grab 100 jt+ 4.4 

  Sumber : play.google.com 

http://www.topbrand-award.com/
http://www.topbrand-award.com/
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Tabel di atas menujukan data pengguna transportasi online pada 

aplikasi playstore, terlihat bahwa Gojek telah di unduh 50 juta lebih 

pengguna dengan 4.2 rating sementara Grab lebih dari 100 juta pengguna 

dengan rating 4.4. Beberapa faktor yang menyebabkan rendahnya jumlah 

unduhan dan rating Gojek seperti adanya orderan fiktif, sulitnya pembatalan 

pesanan, dan ketidaknyamanan mengenai privasi dengan mengubungi 

pelanggan diluar aktivitas pemesan Go-Food. 

Selain persaingan antara Gojek dan Grab terjadi masalah lain dimana 

wabah corona virus (COVID-19) yang awalnya terdeteksi pertama kali di 

negara China namun pada Maret lalu, untuk pertama kalinya pemerintah 

mengumumkan bahwa wabah corona virus (COVID-19) telah masuk ke 

Indonesia. Sejak Januari 2020 WHO mengungkapkan dunia masuk kedalam 

darurat global terkait virus COVID-19 (Indriya, 2020).  Pemerintah mulai 

memberlakukan beberapa aturan untuk dapat memutuskan mata rantai 

COVID-19 di Indonesia dengan memberikan kebijakan physical distancing 

seperti menjaga jarak aman minimal satu meter dengan orang lain, 

melaksanakan kegiatan sekolah secara daring, pemberlakuan bekerja di 

rumah (WFH), serta memakai masker dan rajin mencucui tangan. Hal 

tersebut telah dijadikan aturan atau kebijakan pemerintah sesuai 

pertimbangan yang telah dianalisa secara maksimal (Buana, 2017). 

Terkait adanya aturan pemerintah untuk melakukan physical 

distancing, diharapkan dapat diterapkan selama proses  transaksi Go-Food 

baik antara driver, pihak resto dan konsumen seperti melakukan cek suhu 
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tubuh, kebersihan resto dan menghindari kontak fisik dengan pelanggan. 

Pelayanan secara maksimal menjadi penentu dalam menilai kinerja 

perusahaan, hal tersebut juga bertujuan untuk meningkatkan rasa aman dan 

nyaman sehingga konsumen percaya, karena tanpa ada kepercayaan  maka 

suatu jasa secanggih apapun tidak akan dilirik oleh masyarakat, dengan 

kualitas layanan yang baik dan kepercayaan yang dimiliki konsumen 

diharapkan akan membuat konsumen tetap loyal pada layanan Go-Food 

meskipun dimasa pandemi. 

Penelitian yang dilakukan Ratna Yunita Dewi dan Sri Yanthy 

Yosepha (2020) menemukan bahwa ada pengaruh secara positif dan 

signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, lalu penelitian 

yang dilakukan Dwi Retno Wahyuni (2020) juga menemukan pengaruh yang 

positif dan signifikan kualitas layanan dan kepercayaan pada loyalitas 

konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh Molden Elrado H, Srikandi 

Kumadji dan Edy Yulianto (2014) menemukan  pengaruh kepercayaan 

terbukti mempunyai pengaruh signifikan terhadap Loyalitas. Hasil Penelitian 

yang  berbeda oleh Evan Chandra Kusuma (2018) menemukan bahwa ada 

pengaruh positif dan tidak signifikan kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Penelitian oleh Eka Dyah Setyaningsih dan Elly Mufida (2013) 

juga menunjukan kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan.  
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Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan maka penulis 

tertarik mengambil judul : “Pengaruh  Kualitas Layanan, dan 

Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen Go-Food di 

Bandarlampung”.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah terurai, maka penulis 

membuat rumusan masalah yaitu : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen Go-Food di Bandarlampung ? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen Go-Food di Bandarlampung ? 

3. Apakah kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh positif secara 

bersama-sama terhadap loyalitas konsumen Go-Food di 

BandarLampung . 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini ialah sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

konsumen Go-Food di Bandarlampung. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

konsumen Go-Food di Bandarlampung. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, dan  kepercayaan 

secara bersama–sama terhadap loyalitas konsumen Go-Food di 

Bandarlampung. 



6 
 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharap dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapkan bisa menambah wawasan keragaman di 

ilmu manajemen dengan cara memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan teori khususnya dalam bidang pemasaran untuk 

dijadikan bahan rujukan atau referensi untuk penelitian selanjutnya. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai tinjauan informasi 

untuk penyedia jasa layanan Go-Food, sehingga dapat 

meningkatkan, dan mengembangkan serta menyempurnakan 

peranannya dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 


