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BAB I 

PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 

 Perkembangan teknologi memiliki hubungan yang erat dengan penggunaan 

internet, dan kemudian menimbulkan banyak perubahan besar dalam berbagai 

aspek kehidupan. Salah satunya adalah dengan penemuan perangkat digital yang 

terkoneksi dengan internet. Kemajuan teknologi  mendorong perubahan dan inovasi 

hingga ditemukannya berbagai perangkat elektronik pintar, seperti rumah pintar, 

kunci rumah pintar, lampu pintar, televisi pintar, hingga telepon pintar. Penggunaan 

perangkat pintar tersebut terus berkembang karena adanya dukungan teknologi 

internet sehingga manusia dapat memaksimalkan fungsinya.  

Perkembangan teknologi dan penggunaan internet yang sudah menyebar 

luas juga dapat dilihat melalui hasil survei yang menunjukkan jumlah pengguna 

internet yang begitu masif di dunia.  Menurut hasil survei yang dilaksanakan oleh 

Hootsuite (We are Social) pada pertengahan tahun 2019, menyatakan dari 7.696 

miliar orang di dunia, 5.110 miliar sudah menggunakan telepon genggam dan 4.437 

miliar jiwa di antaranya sudah menggunakan internet.  
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Dari hasil survei tersebut terlihat bahwa penggunaan telepon genggam 

memiliki jumlah yang lebih banyak dari pengguna internet. Secara tidak langsung 

hasil survei ini menunjukkan bahwa hampir setiap pengguna internet menggunakan 

satu atau lebih telepon genggam untuk mengakses internet. 

 

 

 

 

 

 

  

Sumber: APJII, 2019 

Gambar 1. 2 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

Gambar 1. 1 Jumlah Penduduk dan Pengguna Internet di Dunia 

Sumber: Hootsuite, 2019 



3 

 

Indonesia sendiri berada di urutan keenam sebagai pengguna internet 

terbanyak di dunia (Kominfo.go.id, para.2) dengan presentase 64,8 % penduduk 

Indonesia sudah menggunakan internet (APJII, 2019) yang didominasi oleh 

penduduk Pulau Jawa dengan jumlah 55 % (Pratomo, 2019, para.6). Sedangkan bila 

ditinjau berdasarkan usia, presentasi terbesar pemakai Internet di Indonesia adalah 

generasi milenial (Haryanto, 2019, para.1).  

Jika dilihat dari pertumbuhan pengguna dari hasil survei yang dilakukan 

APJII (2019), Indonesia juga memiliki angka pertumbuhan pengguna yang besar, 

khususnya dari tahun 2017 dengan 143 juta jiwa pengguna Internet sampai dengan 

2018 dengan angka pertumbuhan 27.916.716 pengguna, atau setara dengan 10,2 

persen pertumbuhan pengguna dalam 1 tahun.  

 

Sumber: APJII, 2019 
Meningkatnya angka pengguna internet di Indonesia yang semakin besar, 

menimbulkan suatu fenomena yang dinamakan disrupsi, dimana terdapat 

penemuan inovasi yang menimbulkan pergeseran sistem serba fisik, menjadi sistem 

Gambar 1. 3 Jumlah Peningkatan Penggunaan Internet di Indonesia Tahun 2018 

20182018 
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yang serba digital. Adapun salah satu fenomena disrupsi yang sangat terasa di 

Inonesia adalah maraknya penggunaan transportasi online. Fenomena ini 

mengakibatkan perubahan dari pelayanan ojek pangkalan dan taksi tradisional 

(BlueBird, Taxiku, dll.) menjadi pelayanan berbasis aplikasi. Pemesanan taksi 

ataupun ojek kini dapat dilakukan melalui aplikasi. Melalui adanya aplikasi tersebut, 

masyarakat merasa lebih aman dan terjangkau karena adanya tarif serta pengawasan 

yang jelas oleh pihak perusahaan. 

Melihat fenomena tersebut muncul beberapa perusahaan yang bergerak 

pada bidang transportasi online, di antaranya Go-Jek, dan Grab. Dari kedua 

perusahaan ini, Go-Jek dapat dikatakan sebagai pelopor transportasi online di 

Indonesia dan merupakan hasil karya ciptaan anak bangsa. Sedangkan, Grab sendiri 

merupakan perusahaan penyedia transportasi online yang diciptakan oleh seorang 

berkebangsaan Malaysia dan kini menjadi satu-satunya pesaing terbesar Go-Jek 

dalam industri transportasi online. Fitur- fitur yang tersedia dalam aplikasi Grab 

pun memiliki kemiripan dengan aplikasi Go-Jek, namun yang membedakannya 

adalah kelengkapan dan bentuk kerja sama dengan beberapa pihak.   

Go-Jek menjadi salah satu decacorn di Asia Tenggara (Gojek.com,2019, 

para. 5-7) serta telah diunduh sebanyak 155 juta pengguna kali oleh pengguna per 

semester 1/2019 (Andriani, 2019, para.8). Tidak hanya jumlah pengguna 

keseluruhan Go-Jek yang melampaui kompetitornya, namun jumlah pengguna aktif 

mingguannya pun lebih tinggi 1,5 kali dibandingkan kompetitor (Banjarnahor, 2019, 

para.2). Lekatnya aplikasi Go-Jek di dalam benak konsumen juga terbukti dari 

meningkatnya jumlah pesanan yang terselesaikan (completed orders) di tahun 2019 
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mencapai hingga hampir 2 kali lipat dibandingkan jumlah tahun sebelumnya 

(pressrelease.kontan.co.id, 2020, para.2). Dilihat dari sisi usia secara keseluruhan, 

Go-Jek memiliki konsumen terbanyak pada usia 25-34 tahun (Ardina, 2018, para.3) 

dengan persentase 37,8 persen. Konsumen dengan usia tersebut menggunakan 

aplikasi Go-Jek selama 69,5 menit per pengguna (Wardani, 2018, para 9-10).  

Melalui data di atas, dapat dikatakan bahwa aplikasi Go-Jek banyak 

digunakan oleh generasi milenial. Adapun karakteristik milenial adalah ingin serba 

cepat, kreatif, dekat dengan media sosial, dinamis, mudah berpindah pekerjaan 

dalam waktu singkat, melek teknologi, dan lainnya (Kementerian Pemberdayaan 

Perempuan dan Perlindungan Anak, 2018, h.18).  Melihat dari karakteristik tersebut, 

Go-Jek memilih untuk menggunakan strategi pemasaran digital yang lebih dominan, 

dengan alasan target utama Go-Jek yang merupakan generasi milenial banyak 

menggunakan telepon pintar pada kesehariannya. 

Melalui alasan tersebut juga, Go-Jek memilih untuk menciptakan customer 

experience yang baik untuk para customer, di mana customer experience merupakan 

hal yang penting dalam sebuah strategi marketing. Hal ini dinilai dari pengalaman 

yang akan dirasakan dan dilalui oleh pengguna Go-Jek melalui aplikasi Go-Jek 

yang akan berdampak pada loyalitas dan retensi pelanggan. Jika seorang pelanggan 

mendapatkan sebuah pengalaman yang memuaskan atau sesuai dengan ekspektasi, 

maka pelanggan tersebut akan kembali menggunakan layanan Go-Jek. Namun, bila 

dirasa pengalaman yang didapatkan ketika menggunakan layanan Go-Jek kurang 

memuaskan atau bahkan mengecewakan, pelanggan tidak akan kembali 

menggunakan layanan Go-Jek.  
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Strategi ini juga sejalan dengan tujuan Go-jek yang ingin membangun 

perusahaan long term tanpa membakar uang yang banyak (Hastuti, 2020, para.6). 

Jika penggunaan iklan secara masif dilakukan, namun tidak didukung dengan 

penyediaan customer experience yang sesuai, maka hasil yang didapat hanyalah 

sebatas awareness saja, namun dengan adanya penyediaan customer experience, 

Go-Jek akan dapat memenuhi ekspektasi para pelanggan maupun calon pelanggan 

dengan layanan serta harapan mengenai layanan sesuai dengan iklan yang 

disampaikan.  

 Dilansir pada salah satu laman Mix.co.id (Wulandari, 2019, para.6) di tahun 

2019, tren komunikasi pemasaran akan berubah, mulai dari sudut pandang 

“berkomunikasi” menjadi “interaksi” dengan pelanggan dari berbagai titik kontak. 

Bentuk interaksi inilah yang menjadi fokus dan pengembangan dari desain 

customer experience. Salah satu hal yang menjadikan pendekatan komunikasi 

dengan memperhatikan customer experience adalah uniknya dan perbedaan 

penanganan pada setiap titik kontak dengan konsumen. Pada tahap ini, brand 

dituntut untuk mengerti dan memahami kebutuhan serta karakteristik pelanggannya 

untuk dapat menciptakan pengalaman yang personal.   

Salah satu pelanggan Go-Jek yang berlokasi di Jakarta mengemukakan 

pengalaman baik ketika menggunakan Go-Jek yaitu bagaimana driver Go-Jek yang 

ramah, memberi respons dengan cepat, serta mengetahui rute perjalanan dengan 

baik sangat membantu pelanggan tersebut dan memberinya pengalaman yang 

mengesankan (Bangun, 2018, para 2). Sedangkan di sisi lain, Amaliyah yang juga 

merupakan pelanggan Go-Jek di Jakarta mengalami kejadian yang cukup 
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mengejutkan serta mengecewakan, yaitu perlakuan dan kata-kata yang dilontarkan 

oleh driver dirasa kasar dan kurang sopan. Amaliyah tidak di jemput oleh driver 

dengan alasan titik penjemputan yang tidak jelas, serta driver tidak menerima ajuan 

pembatalan pemesanan yang mengakibatkan pengalaman buruk tersebut terjadi dan 

membuat dirinya menjadi takut untuk menggunakan transportasi online (Amaliyah, 

2019, para.2).   

Hal-hal ini pun menjadi pertimbangan Go-Jek untuk terus memperbaiki dan 

mengutamakan customer experience yang baik kepada pelanggan. Co-CEO Gojek 

Andre Soeslistyo juga mengutarakan bahwa jika produk dan layanan Go-Jek 

meliputi pelanggan, merchant, dan driver memiliki pengalaman yang baik, maka 

pelanggan akan kembali lagi menggunakan layanan Go-Jek. (Chaya, 2019, para. 

12). Selain itu Andre Soeslistyo juga mengatakan bahwa ujung tombak perusahaan 

Go-jek diwakili oleh layanan yang baik. Dengan pengurangan jumlah diskon ke 

pelanggan, hal tersebut tidak akan mengurangi pendapatan driver, namun 

pengalaman pengguna yang baik membuat pelanggan lebih loyal dan menggunakan 

layanan kembali (Chaya, 2019, para. 14). 

Melalui pernyataan Co-CEO Go-jek tersebut, peneliti tertarik untuk 

meneliti apakah strategi yang akan dipilih oleh Go-Jek tersebut, yaitu dengan 

meningkatkan customer experience akan berpengaruh pada peningkatan loyalitas 

pelanggan.  

1.2 Rumusan Masalah 

 Penelitian ini melihat perubahan pada penggunaan transportasi online yang 

berkembang di Indonesia. Salah satu pemain transportasi online yaitu Go-Jek yang 
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berupaya menerapkan salah satu strategi digital marketing dengan memanfaatkan 

peranan customer experience. Go-Jek menggunakan strategi customer experience 

untuk menciptakan pengalaman terkait dengan layanan yang diberikan secara nyata 

serta memberikan persepsi yang baik kepada pelanggan dan sehingga menciptakan 

pelanggan yang loyal.  

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan di atas, peneliti mengajukan pertanyaan penelitian 

sebagai berikut :  

1. Apakah terdapat pengaruh Customer Experience terhadap customer 

loyalty Go-Jek?  

2. Seberapa besar pengaruh Customer Experience terhadap customer 

loyalty Go-Jek? 

1.4 Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan penelitian ini dilakukan antara lain adalah 

1. Untuk mengetahui pengaruh customer experience terhadap customer 

loyalty Go-Jek. 

2. Untuk mengukur seberapa besar pengaruh customer experience terhadap 

customer loyalty Go-Jek. 

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Kegunaan Akademis 

Melalui penelitian ini, peneliti berharap dapat ikut berperan serta pada 
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perkembangan Ilmu Komunikasi, terutama sebagai pengembangan strategi digital 

marketing, khususnya konsep Customer Experience pada pengaplikasian dalam 

bidang penyedia jasa layanan transportasi online di Indonesia. Penelitian ini juga 

diharapkan dapat memberikan referensi untuk penelitian selanjutnya.  

1.5.2 Kegunaan Praktis 

Dalam penelitian ini akan melihat pengaruh customer experience terhadap 

customer loyalty pada konsumen Go-Jek di Jakarta. Diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan masukkan kepada Go-Jek untuk memperbaiki atau mempertahankan 

customer experience yang dapat memuaskan pelanggannya.  

Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan pelajaran dan 

masukkan kepada perusahaan lain yang bergerak dalam bidang industri online 

untuk dapat mengembangkan strategi customer experience yang baik dan 

mendapatkan pelanggan yang loyal.   

1.5.3 Kegunaan Sosial 

 Kegunaan sosial yang dapat diambil dari penelitian ini ialah dapat 

menigkatkan kesadaran kepada kelompok driver yang bekerja sebagai penyalur jasa 

dan berinteraksi langsung dengan konsumen untuk mengetahui seberapa penting 

interaksi yang dibangun untuk memuaskan pelanggan. Hasil penelitian juga dapat 

menjadi pertimbangan bagi komunitas sejenis untuk dapat memerhatikan interaksi 

dengan pelanggan ataupun anggota komunitas sebagai hal yang penting untuk 

membangun loyalitas mereka.  
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1.5.4 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan sesuai dengan ketentuan akademis dan kriteria, 

namun penelitian ini tetap memiliki keterbatasan, yaitu keterbatasan pengukuran 

customer experience pada penelitian ini terbatas pada layanan GoRide, GoCar, 

GoFood, GoShop, GoSend, GoMart, GoMed, GoBox, dan GoBlueBird. Layanan 

yang dipilih merupakan layanan yang melibatkan personil driver pada layanannya. 

Sedangkan layanan lain di dalam aplikasi Go-Jek tidak diikutsertakan dalam 

penelitian ini.  

  


