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BAB I      

PENDAHULUAN    

 

1.1 LATAR BELAKANG      

Percepatan xkemajuan xteknologi xtelah xberkontribusi xsecara xsignifikan xdalam 

xmenyederhanakan xberbagai xaspek xaktivitas xkeseharian xmasyarakat. xPerkembangan xteknologi 

xinformasi, xdidukung xoleh xinternet xdan xberbagai xperangkat xkomunikasi xseperti xsmartphone, 

xmemungkinkan xindividu xuntuk xmengakses xinformasi xdengan xcepat xdan xnyaman xmelalui 

xplatform xonline. xSalah xsatu xbentuk xinovasi xbisnis xkreatif xadalah xlayanan xtaksi xmotor xonline, 

xyang xmenawarkan xkenyamanan xdan xefisiensi xdi xsektor xtransportasi xdengan xjangkauan xpasar 

xyang xluas. xLayanan xtransportasi xini xdidukung xoleh xsistem xkomunikasi xresponsif xuntuk xproses 

xpemesanan, xsehingga xorang xcenderung xmemilihnya xkarena xkesederhanaan xdan xefisiensinya. 

xGO-JEK xmuncul xsebagai xperusahaan xyang xmenyediakan xlayanan xtransportasi xberbasis xojek 

xmelalui xaplikasi xteknologi. xPada xtahun x2010 xperusahaan xini xdidirikan xoleh xNadiem xMakarim, 

xKevin xAluwi, xMichaelangelo xMoran, xdan xKevin xAluwi, xdengan xmisi xutama xmemfasilitasi 

xpertemuan xantara xpengemudi xojek xdan xcalon xpenumpang xsecara xlebih xpraktis. xLayanan xtersebut 

xdapat xdiakses xmelalui xaplikasi xyang xtersedia xdi xperangkat xmobile xdevice xberbasis xiOS xmaupun 

xAndroid. xDengan xdemikian, xpelanggan xdapat xdengan xmudah xmemesan xlayanan xantar-jemput 

xsesuai xdengan xtujuan xmereka xsecara xpraktis xdan xefisien. xSelain xmemberikan xkemudahan xdalam 

xberbagai xhal xseperti xtransportasi, xpengiriman xbarang, xdan xmakanan. xGojek xjuga xsangat 

xmembantu xdalam xmenggerakkan xroda xperekonomian xIndonesia. 

Tabel x1.1 xDaftar xLayanan xOjek xOnline xTerpopuler xdi xIndonesia xTahun x2023 

NO NAMA xLAYANAN xOJEK xONLINE NILAI 

1     Gojek    54,5 % 

2    Grab      29,9% 

3   Maxim     12,3% 

4      InDriver          2,4% 

5     Lainnya      0,9% 

Sumber : https://goodstats.id/infographic/layanan-ojek-online-pilihan-masyarakat-indonesia-jbPbU  

Berdasarkan xdata xdari xGoodStats x(2023), xGojek xmendominasi xpasar xjasa xojek xonline xdi 

xIndonesia xdengan xpangsa xpasar xsebesar x54,5%. xAngka xini xjauh xmelampaui xpesaing xterdekatnya, 

xGrab, xyang xberada xdi xposisi xkedua xdengan x29,9%. xSementara xitu, xMaxim xdan xInDriver xmasing-

https://goodstats.id/infographic/layanan-ojek-online-pilihan-masyarakat-indonesia-jbPbU
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masing xmencatatkan xpangsa xpasar xsebesar x12,3% xdan x2,4%, xsedangkan xlayanan xlainnya xhanya 

xmencakup x0,9%. 

Dominasi xGojek xdalam xindustri xojek xonline xdi xIndonesia xmenunjukkan xbahwa 

xperusahaan xini xberhasil xmenarik xdan xmempertahankan xloyalitas xpelanggan. xKeberhasilan xini 

xdapat xdikaitkan xdengan xberbagai xfaktor, xtermasuk xstrategi xpromosi xyang xefektif. xPengguna xakan 

xlebih xtertarik xuntuk xmenggunakan xjasa xtransportasi xyang xdisediakan xoleh xGojek xdengan xadanya 

xpromosi xyang xditawarkan. xPromosi xadalah xbentuk xkomunikasi xSuatu xrangkaian xupaya xyang 

xdiinisiasi xoleh xentitas xbisnis xmaupun xperorangan xguna xmemperkenalkan xproduk, xjasa, xataupun 

xidentitas xmerek xkepada xkhalayak xsecara xlebih xluas. xMelalui xaktivitas xini, xmasyarakat xtidak 

xhanya xdiberi xinformasi xmengenai xproduk, xtetapi xjuga xdiarahkan xdan xdipengaruhi xagar xtertarik 

xuntuk xmembeli xserta xmemanfaatkannya. x(Ningrum xet.al, x2023). 

 Selain xpromosi, xkualitas xpelayanan xyang xbaik xmerupakan xindikator xyang xmampu 

xmempengaruhi xkeputusan xpembelian. xMenurut xPasaribu x(2023) xKualitas xlayanan xmenekankan 

xpada xmemenuhi xkebutuhan xdan xpilihan xpelanggan xserta xmengoptimalkan xlayanan xuntuk 

xmemenuhi ximpian xpelanggan. xJadi xdapat xdisimpulkan xbahwa xkualitas xlayanan xbergantung xpada 

xkemampuan xbisnis xuntuk xsecara xberkelanjutan xmemuaskan xharapan xpelanggan. 

 Di xera xdigital xsaat xini, xonline xcustomer xrating xMemegang xperanan xkrusial xdalam 

xmengonstruksi xcitra xyang xterbentuk xdi xbenak xkonsumen xterhadap xsebuah xproduk xmaupun 

xlayanan. xMenurut xPradana xdan xAli x(2023), xonline xcustomer xrating xmerupakan xindikator 

xpandangan xdan xInteraksi xempiris xyang xdialami xkonsumen xterhadap xsuatu xproduk xmaupun 

xlayanan, xyang xberperan xsebagai xfaktor xpenting xdalam xmembentuk xdan xmempengaruhi xpilihan 

xserta xpreferensi xmereka. 

Dengan xadanya xpromosi, xkualitas xpelayanan, xdan xonline xcustomer xrating xsebagai xfitur 

xpelayanan xyang xdibekali xoleh xGojek xberpengaruh xterhadap xkeputusan xpembelian. xSebelum 

xmenetapkan xkeputusan xuntuk xmelakukan xpembelian xatas xsuatu xproduk xmaupun xlayanan, 

xkonsumen xterlebih xdahulu xmelalui xserangkaian xproses xpertimbangan xyang xmembentuk 

xkeputusan xpembelian xmereka. x(Anggraini xdan xAhmadi, x2025). x 

Sebagai xsalah xsatu xkota xterkemuka xdi xIndonesia, xKota xMedan xjuga xmengalami xfenomena 

xserupa. xMasyarakat xMedan xsemakin xmengandalkan xlayanan xojek xonline xuntuk xmemenuhi 

xkebutuhan xmobilitas xharian xmasyarakat. xDengan xdemikian, xpenting xuntuk xmengerti xfaktor-

faktor xapa xyang xmempengaruhi xpilihan xmasyarakat xMedan xdalam xmemilih xlayanan xojek xonline, 

xkhususnya xGojek. xTujuan xpenelitian xini xyaitu xmengkaji xpengaruh xpromosi, xkualitas xpelayanan, 

xdan xonline xcustomer xrating xterhadap xkeputusan xpembelian xpada xlayanan xGojek xdi xKota xMedan. 
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1.2 xRUMUSAN xMASALAH 

1. Apakah xpromosi xberpengaruh xterhadap xkeputusan xpembelian xpada xlayanan xGojek xdi 

xKota xMedan? 

2. Apakah xkualitas xpelayanan xberpengaruh xterhadap xkeputusan xpembelian xpada xlayanan 

xGojek xdi xKota xMedan? 

3. Apakah xonline xcustomer xrating xberpengaruh xterhadap xkeputusan xpembelian xpada 

xlayanan xGojek xdi xKota xMedan? 

4. Apakah xpromosi, xkualitas xpelayanan, xonline xcustomer xrating xberpengaruh xterhadap 

xkeputusan xpembelian xpada xlayanan xGojek xdi xKota xMedan? 

 

1.3 xTINJAUAN xPUSTAKA 

Promosi 

 Promosi xmerupakan xaktivitas xyang xditerapkan xoleh xperusahaan xdengan xmaksud 

xmemberitahukan, xmenginformasi, xmembujuk, xdan xmempengaruhi xmasyarakat xpengguna xsaat 

xmembeli xdan xmemilih xsuatu xproduk xyang xditawarkan xoleh xperusahaan x(Hulu xet.al, x2023). 

xMenurut xKotler xdan xKeller xdalam xAdwimurti xdan xSumarhadi x(2023), xdalam xkonteks xpemasaran, 

xpromosi xdigunakan xuntuk xberkomunikasi xdengan xtujuan xmemberikan xinformasi, xmenarik 

xperhatian, xdan xmempengaruhi xpasar xatau xkonsumen xsasaran xtentang xkeberadaan xperusahaan xdan 

xproduknya. 

Kualitas xPelayanan x 

Cesariana xet xal. x(2022) xmengemukakan xbahwa xkualitas xlayanan xmerefleksikan xtingkat 

xkesesuaian xantara xekspektasi xkonsumen xdan xrealisasi xpelayanan xyang xditerima. xApabila 

xperusahaan xmampu xmemberikan xlayanan xyang xoptimal, xtermasuk xrespon xcepat xterhadap 

xkeluhan xkonsumen xsesuai xekspektasi xmereka, xmaka xperusahaan xakan xmenjadi xtujuan xutama 

xkonsumen xdalam xmelakukan xpembelian. 

Online xCustomer xRating 

 Online xcustomer xrating xmerujuk xpada xpenilaian xyang xdialokasikan xterhadap xproduk xyang 

xdibeli xmelalui xplatform xonline, xyang xbiasanya xditampilkan xdalam xbentuk xbintang xsebagai 

xindikator xkepuasan xkonsumen xterhadap xproduk x(Amalia xdkk., x2024). xSemakin xbanyak xmemberi 

xevaluasi xdengan xbintang, xakan xmenghasilkan xperingkat xpenjualan xyang xlebih xbaik x(Herdiana 

xet.al, x2023) 
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Keputusan xPembelian x 

Ketika xpelanggan xmemilih xsuatu xproduk xberdasarkan xkebutuhan xdan xharapan xmereka,  

xmereka xmembuat xkeputusan xpembelian, xyang xmenentukan xtingkat xkepuasan xatau xketidakpuasan 

xmereka xdengan xproduk xtersebut x(Aprelyani xet.al, x2024). xKeputusan xpembelian xmerujuk xpada 

xmanifestasi xperilaku xkonsumen xyang xtercermin xmelalui xtindakan xmelakukan xtransaksi xatau 

xaktivitas xpembelian xsuatu xproduk xatau xjasa. xJumlah xkonsumen xyang xmembuat xkeputusan xini 

xmenjadi xsalah xsatu xdeterminan xutama xyang xberkontribusi xterhadap xtercapainya xsasaran xstrategis 

xperusahaan x(Sintia xdkk., x2024). 

 1.4 KERANGKA KONSEPTUAL 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Kerangka Konseptual 

 

1.5 xHIPOTESIS xPENELITIAN 

Berdasarkan xkerangka xkonseptual xyang xtelah xdipaparkan, xhipotesis xyang xdiajukan xdalam 

xpenelitian xini xdirumuskan xsebagai xberikut: 

H1 : xPromosi xberpengaruh xpositif xdan xsignifikan xterhadap xkeputusan xpembelian xpada 

xlayanan xGojek xdi xKota xMedan. 

H2 : xKualitas xpelayanan xberpengaruh xpositif xdan xsignifikan xterhadap xkeputusan xpembelian 

xpada xlayanan xGojek xdi xKota xMedan. 

H3 : xOnline xcustomer xrating xberpengaruh xpositif xdan xsignifikan xterhadap xkeputusan 

xpembelian xpada xlayanan xGojek xdi xKota xMedan. 

H4 : xPromosi, xKualitas xpelayanan, xOnline xcustomer xrating xberpengaruh xpositif xdan 

xsignifikan xterhadap xkeputusan xpembelian xpada xlayanan xGojek xdi xKota xMedan. 

 

 

 

 

 

  

 

PROMOSI (X1) 

KUALITAS PELAYANAN   
  (X2)      

H1    

KEPUTUSAN   PEMBELIAN   

(Y) 

H3 

ONLINE    CUSTOMER     

RATING (X3)      

H2    

H4    


