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é = g Sgring dengan perkembangan zaman, banyak orang yang memiliki ide kreatif
c8 % 2
=] gm;gng@al bagaimana cara mengembangkan transportasi umum yang ada di Indonesia, salah
~3 2 3
§ ;,saiu tt%nsportam umum tersebut adalah Ojek. Ojek (juga disebut ojeg) adalah transportasi
o2 c §
= >
2 @uﬁunﬁldak resmi di Indonesia berupa sepeda motor atau sepeda yang disewakan dengan
o 52 S
S5 c 5 Y
E ~cdra nfemboncengkan penumpang. Dengan harga yang ditentukan dengan tawar menawar
a 5 % =)
5%.2 =
= E;d%hg g.. opirnya terlebih dahulu lalu setelah ditemukan kesepakatan harga maka sang sopir
E g'akan _.engantar ke tujuan yang diinginkan penumpangnya.
® o
';D 3 O%k banyak digunakan oleh penduduk kota-kota besar seperti di Jakarta, karena
> 3 =
E.gd vy

ianggap memiliki kelebihan berupa lebih cepat dibandingkan dengan angkutan umum

esi

aln

lainnya serta dapat menembus sela-sela kemacetan. Selain itu kelebihan ojek lainnya adalah

W uep ueywn

(o

apat mengakses gang-gang sempit yang tidak dapat diakses menggunakan mobil. Biasanya

oplrgb']ek mangkal dipersimpangan jalan, dekat tempat ramai seperti kantor ataupun mall,

ueyin

dan jlﬁa disekitar kawasan pemukiman warga. Perkembangan tekonologi yang sangat cepat

=)
alanﬁ'(ehldupan manusia merubah transportasi ojek ini menjadi ojek online dan salah satu

'JG%EUHS

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAiey u
qgﬂua

peru%aan ojek online tersebut adalah Gojek.
:3

Dimun dalam masa pandemi ini banyak tantangan yang dialami berbagai sektor

= ... . . . .
ckondmi di Indonesia termasuk salah satunya adalah dari sektor transportasi khususnya ojek
]

onlin% Menurut Lembaga Statqo Analytics, baik Gojek maupun Grab mengalami
penurtinan rata-rata jumlah penumpang harian sekitar 14-16 persen sejak pertengahan Maret
20207 Tepatnya setelah gencarnya diberlakukan peraturan work from home dan social
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distancing dari pemerintah sebagai bentuk upaya memutus rantai penyebaran virus COVID-

19. D@ yang diberikan oleh Statqo Analytics juga menujukkan pengguna aktif mingguan
- T
= ojekmasih berada di angka 3,15 juta orang pada 13 Maret 2020. Namun angka ini terus

(@]

|

2
mengalami penurunan hingga menjadi 2,57 juta orang pada 26 Maret 2020 (lokadata.id,

pusw buele

[\

Buepun-buepun 16unpunig exdiy @H

(=]
—

(31D ued yimy exnew.oli] uep siusig InuIsul) DY 191 H11w

Gambar 1.1

Pengguna Aktif Transportasi Online (Juta Orang)
(WEEKLY DATA)

—— Gojek == Grat

Sumber: lokadata.id (2020)/Aulia Pandamsari

=
Berdasarkan terjadinya penurunan pangsa pasar pada layanan GoRide yang cukup besar

yingaAuasw uep ueywniueduaw eduey 1ul siny eAuey ynianas neje uelbeqgas dixn

ue

-
makaﬁlapat diketahui bahwa permasalahan yang dihadapi oleh Gojek adalah menurunnya

=)
epugéan pembelian pelanggan pada layanan GoRide, terutama pada masa pandemi ini.

:Jag\_ums

Mem%ﬁ Kotler dan Armstrong (2018:177), keputusan pembelian adalah keputusan
pelanggan dalam membeli merek yang paling disukai. Oleh karena itu, GoRide harus
mengvaluasi beberapa faktor yang dapat mempengaruhi pelanggan untuk kembali
men%makan layanan GoRide pada masa pandemi. Terlebih Jakarta sendiri pada 21
Septeﬂxhber 2021 ditetapkan berstatus PPKM level 2 yang dimana mobilitas masyarakat

A
sudaIE_nulai dilonggarkan oleh pemerintah. Mobilitas yang dilonggarkan antara lain adalah
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pembelajaran tatap muka boleh dilakukan dengan kapasitas maksimal 50%, mall sudah

dibukfaf'kembali dengan kapasitas maksimal 75%, kegiatan tempat ibadah boleh dilakukan

=

gdengag kapasitas maksimal 75%, tempat wisata dibuka dengan kapasitas maksimal 50%

eJe

Bdiserta?t dengan penggunaan aplikasi PeduliLindungi, serta resepsi pernikahan diizinkan

T =

ou

édgﬁgan: jumlah pengunjung maksimal 50% (news.detik.com, 2021).

Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah kualitas layanan

1e ueibegas dijn
I8inpuniqg exdi

yanhg diberikan. Pada masa pandemi ini, kualitas layanan yang dicari oleh pelanggan lebih

—6u§pum

ujuz-kepada protokol kesehatan yang diterapkan oleh driver maupun dari pihak

qnm@f ne
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Sendir‘g Terlebih pada masa pandemi ini sudah menjadi suatu hal yang wajar jika pelanggan

11Ul S|

mengﬁarapkan layanan yang higenis dan patuh protokol kesehatan agar saat mereka

aw edue

ou

menggunakan layanan GoRide ini mereka merasa aman dan terhindar dari paparan virus.

Dalam menyikapi hal ini, GoRide memiliki berbagai kiat dalam rangka meningkatkan

W uep ueyuwniue

standar keamanan dan higienitas pada layanannya. Adapun bentuk meningkatkan standar

keaminan dan higienitas pada layanan GoRide antara lain secara bertahap

2Aua

Ying

ue

meng‘i;nplementasikan sekat pelindung kepada armada GoRide, program vaksinasi mitra

rivea"ﬁtur status vaksinasi driver di aplikasi Gojek, serta fitur ceklis protokol di aplikasi

'JS%EUDS

-mitrajf,c;’river maupun pelanggan dimana jika salah satu pihak tidak mematuhi protokol
keseﬁ;tan yang telah disetujui maka baik mitra driver maupun pelanggan dapat
membatalkan pesanan secara sepihak (gojek.com, 2021). Dengan begitu, faktor kualitas
layaqu yang diterapkan pada layanan GoRide pada masa pandemi ini menjadi penting

dalan rangka mempengaruhi pelanggan untuk kembali menggunakan layanannya.

Gambar 1.2
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Fitur Ceklis Pada Layanan GoRide

< Protokol Gojek

Protokol Gojek J3K

Sebeluin pesen, yuk baca dan taati protokol Jaga
Kesehatan, Kebersihan, dan Keamanan-nya Gojek.

buepun-buepun 1bunpunig eydig yey

Nggak bepergian kalo lagi kurang sehat.
Bawa helm pribadi.

Pakai masker. Driver bisa nolak anter kalau
kamu nggak bermasker.

Bayar nontunai, biar jaga jarak aman.

Cuci tangan sebelum dan sesudah naik Gojek.

Saya bakal patuhi protokol ini

(319 uery MImy exizewioju] uep siusig InHIsu]) O} 191 A1jiw eadid yeH @

g Insuy|

Sumber: Gojek.com (2021)
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}Qmun apabila layanan yang diberikan oleh driver tidak sesuai dengan harapan
pelanggan maka dapat menimbulkan penurunan keputusan pembelian pelanggan pada
layan§‘1 GoRide. Dalam hal ini, peneliti menemukan beberapa keluhan yang ditujukan
kepag.. layanan GoRide yang disampaikan melalui kolom review pada aplikasi Gojek di
Play a:tore dari segi kualitas layanan, seperti lokasi penjemputan yang tidak sesuai,

A
pemb%alan sepihak dari driver, dan driver yang tidak kunjung datang membuat pelanggan

3|o uepy
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menunggu dalam waktu yang sangat lama. Pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan

pembéﬁan didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Le et al. (2019) yang
- T
Emenye%tﬁkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan

LSpembéj'ian. Namun terdapat juga penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas
3 3

Ir =
layanan tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian seperti penelitian yang dilakukan

= O

. vy

suti_gn et al. (2018) dan Kurniawan (2018).
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Gambar 1.3

Keluhan Pelanggan GoRide pada Aplikasi Gojek di Play Store

buepun-buepun 1bunpunig

Btul Perjuangan ‘.) Pitchstar Chernenko

f felix chan H  Hilda Chee

% C' Abdul Mateen

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniuedsuaw edue) 1ul siny eAJeY Yninias neje ueibeqgas di

& Sumber: Play Store (2021)
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Kepercayaan terhadap merek juga menjadi faktor yang dapat mendorong keputusan

pemb@n. Kepercayaan merek yang telah tertanam kuat dibenak pelanggan akan
- T
gnendgrong sikap loyalitas yang tinggi pada merek tersebut. Menurut Miswanto et al. (2019)

(2]

eJe

©
2kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Oleh

3 3

o L =

okarenasitu, penting bagi GoRide untuk selalu berupaya meraih kepercayaan merek dari para
=2

%p%an%an

g 3

© @ Ngmun berdasarkan terjadinya penurunan pangsa pasar layanan GoRide di Indonesia
e c §

Spada tahun 2020 seperti yang terlihat pada gambar 1.1, maka dapat disimpulkan bahwa
53 3

§G§Ri(§ telah gagal mempertahankan kepercayaan merek dari para pelanggan. Terlebih
¥ 8 S

gd%hgag. adanya keluhan dari pelanggan kepada pihak GoRide seperti yang terlihat pada
igambai 1.3 dapat berpotensi menurunkan kepercayaan pelanggan sehingga membuat
) =

Epelan%an ragu untuk melakukan pembelian pada layanan dengan merek tersebut.
=

2 =

= Sélah satu faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian adalah promosi
3 (0]

vyang dilakukan melalui periklanan. Iklan sendiri menjadi salah satu bagian dari usaha

Ep

pemasaran dalam rangka meningkatkan penjualan. Hal ini disebabkan karena pelanggan

aAuaw u

=
menganggap iklan sebagai sumber informasi mengenai suatu produk yang baru keluar.

Ying

-
%Selaiﬁmenjadi alat promosi produk baru, iklan seringkali digunakan oleh perusahaan

wns

=)
oseba%f alat untuk menanamkan citra positif kepada pelanggan tentang produk yang
ditaw&kan. Citra baik yang dibentuk oleh iklan seringkali mendorong keputusan pembelian
o9

pelanzgan. Gojek sendiri melakukan beberapa promosi lewat iklan di televisi dan media
=

sosia-gh)ada masa pandemi. Iklan yang dilakukan Gojek tidak menawarkan produk baru

melagkan meninformasikan kepada pelanggan citra positif baru dari sebuah produk yang

sudalﬂ’fnda sebelumnya.
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Iklan yang dilakukan Gojek pada masa pandemi terfokus pada pedoman cara hidup baru

dalarkegiatan yang oleh Gojek dinamakan J3K yaitu jaga kebersihan, kesehatan, dan
- T

= eamanan. Pedoman J3K sendiri divisualisasikan dalam bentuk video clip yang dinamakan
(o]

2
J3K BTX - It's Okay to Be Lebay. Video clip yang telah diupload pada platform Youtube

pusw buele

wn

eH

k j§8 Oktober 2020 di akun resmi Gojek Indonesia telah disaksikan lebih dari 23,4 juta

=)
. Dalam video clip ini Gojek berusaha merubah pandangan bahwa transportasi umum
o

nn

as di
~
lg&adig

elbeq

o@nsi besar dalam penyebaran virus. Lewat video clip ini Gojek ingin menunjukkan

&

5
Q,
bahwa-layanan GoRide maupun GoCar sudah aman karena memenuhi protokol kesehatan.
-
:IC Gambar 1.4

Iklan It's Okay to Be Lebay dari Gojek

= [ YouTube

TANPA BIAYA EXTRA

-

“e
B

J3K SHIELD
PELINDUNG
WAJAH

(319 uerny Yimy exnewlosu] uep siusig Fhin

®

=P

BTX - It's Okay To Be Lebay | Official Video Clip

7.976 x ditonton + 28 Okt 2020 5 36RB GJ 17RB /) BAGIKAN =+ SIMPAN ...

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwnluedsuaw edue) 1Ul SiNY eAJRY YNIN)as Nele u

c.) Gojek Infiongsla SUBSCRIBE

Sumber: youtube.com/GojekIndonesia (2020)

wiAojuj uep siusig ynj}isuj

}&mun merek lain dengan layanan sejenis seperti Grab juga terus giat melakukan

)|

pema%ran melalui periklanan. Sebagai contoh, Grab telah mengupload iklan berjudul "Aku

dan K@mu #SiapJalanLagi" pada akun resmi Grab Indonesia di Y outube dan telah mendapat

DI
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f%“

Qf

lebih dari 5 juta views. Jika Gojek tidak terus berinovasi menciptakan iklan-iklan yang

sema@ menarik maka tidak menutup kemungkinan jika pelanggan beralih ke merek
- T
Epesair% karena terpengaruh iklan yang lebih menarik dari merek pesaing dengan layanan

e

ued

©
2sejenis: Pengaruh iklan terhadap keputusan pembelian didukung oleh penelitian sebelumnya

3 3
o L =
2yang dilakukan oleh Poluan ef al. (2017) yang menyatakan bahwa iklan berpengaruh positif
=2 ®»
Ed&;ﬁ signifikan terhadap keputusan pembelian.
= o
s =
Baldentifikasi Masalah
c &
s @
al. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan GoRide
S o
a, & .
odarPGojek pada masa pandemi COVID-19?
« =)
)
2. %pakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan
GoRide dari Gojek pada masa pandemi COVID-19?

I imspex

3. &p kah iklan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan GoRide dari Gojek

'.-)

pacﬁt masa pandemi COVID-19?

@

. Bgasan Masalah

n
-

1. E.pakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan GoRide

=)
dag'Goj ek pada masa pandemi COVID-19?

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniueduaw edue) 1ul SN eAJey yninyas neie uelbeq

Q.
2.%Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan

Gaide dari Gojek pada masa pandemi COVID-19?

q

3
3. gpakah iklan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan GoRide dari Gojek

x
pada masa pandemi COVID-19?

) |

3I9 uepy )



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

EN g

D. Batasan Penelitian

1. %bj ek penelitian ini adalah kualitas layanan, kepercayaan merek, iklan, dan keputusan

=
pembelian pada layanan GoRide dari Gojek.

w e

JeH

. SEElbjek penelitian adalah pelanggan yang pernah menggunakan layanan GoRide dari

=)
Gojek lebih dari satu kali pada masa pandemi COVID-19 di Jakarta.

punig gydig

FHsu|) o

ibun

3. Wilayah penelitian dalam penelitian ini dilakukan di Jakarta.

uepun

2Rumusan Masalah

buepun

Berdasarkan latar belakang masalah dan batasan masalah yang diuraikan diatas,

Joju] uep sgusig In

rumusan masalah dari penelitian ini adalah: “Apakah iklan, kepercayaan merek,

darrkualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian layanan GoRide dari

Szl ey

&
19 ueig]

ek pada masa pandemi COVID-19 di Jakarta?”.

an Penelitian

=
-
e

u

1. Tntuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian layanan

e

GoRide dari Gojek pada masa pandemi COVID-19 di Jakarta.

ig INFNIS

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |
=
)
g

2.§Jntuk mengetahui pengaruh kepercayaan merek terhadap keputusan pembelian

®
layanan GoRide dari Gojek pada masa pandemi COVID-19 di Jakarta.
o
=)
3. ﬂptuk mengetahui pengaruh iklan terhadap keputusan pembelian layanan GoRide dari
(=]

1
Gdjek pada masa pandemi COVID-19 di Jakarta.
Q
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G. Manfaat Penelitian

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

a. Ig?gi perusahaan

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Diharapkan melalui penelitian ini didapat suatu hal yang menjadi bahan

1w eadid

1asukan bagi perusahaan:

! Membantu perusahaan mengetahui besarnya pengaruh kepercayaan merek, kualitas
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yanan, dan iklan terhadap keputusan pembelian layanan GoRide pada masa pandemi
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‘OVID-19 di Jakarta.
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. Sebagai bahan pertimbangan dan sekaligus sebagai masukan bagi perusahaan untuk
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@enganalisa apakah kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan sudah baik
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atau belum
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3 Memberikan rekomendasi yang bersifat saran untuk meningkatkan Kepercayaan
L
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%&erek, Kualitas Layanan, dan Iklan sehingga meyakinkan pelanggan untuk

menggunakan layanan GoRide pada masa pandemi COVID-19 di Jakarta.
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b. Bagi pihak lain
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w  Agar dapat menjadi referensi bagi perkembangan ilmu pengetahuan yang
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%erkaitan dengan dunia industri transportasi terutama ojek online. Selain itu, peneliti

Q.
%hin yang mengadakan penelitian dengan bidang kajian yang serupa dapat

enggunakan penelitian ini sebagai bahan pembanding dalam melakukan penelitian.
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