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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era modern ini masyarakat mempunyai aktivitas yang beragam dan untuk 

memenuhi aktivitas tersebut masyarakat memerlukan adanya transportasi sebagai 

alat penunjang atau alat bantu dalam melakukan aktivitasnya. Oleh karena itu 

pengusaha jasa transportasi berlomba-lomba menggaet konsumennya dengan 

peningkatan pelayanan, kemudahan pemesanan, kenyamanan armada, ketepatan 

waktu dan lain sebagainya (Republika, 2020).

Di Indonesia banyak dijumpai sepeda motor juga melakukan fungsi sebagai 

kendaraan umum yaitu mengangkut orang/barang dan memungut biaya yang 

disepakati, moda transportasi jenis ini dikenal dengan nama ojek. Seiring dengan 

berkembangnya teknologi saat ini terdapat aplikasi yang mengenalkan layanan 

pemesanan ojek menggunakan teknologi dan memakai standar pelayanan. 

Sebelumnya ojek memakai sistem pangkalan berbasis wilayah di tikungan dan 

mulut-mulut gang. Pengendara ojek dari wilayah lain tidak bisa sembarangan 

“mangkal” di suatu wilayah tanpa ijin dari pengendara ojek di wilayah tersebut. 

Untuk mengggunakan jasa ojek pun, pemakai jasa harus membayar kontan dan tak 

jarang sering tawar-menawar. Saat ini sudah banyak penyedia jasa ojek online yang 

dikenal dengan nama Go-Jek, Uber, Blu-Jek, Taksi Roda Dua, Grab Bike (dalam 

Detik Finance, 2019).

Semua memberikan pelayanan yang hampir sama mulai dari mengantarkan 

orang dengan biaya yang berbeda-beda, namun dengan sistem pemesanan yang 
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sama yaitu pemesanan melalui aplikasi telepon genggam maupun website. Menurut 

Detik (2019) salah satu perusahaan jasa transportasi yang sedang berkembang di 

kota Jakarta adalah PT. Go-jek Indonesia. Perusahaan ini bergerak di bidang jasa 

layanan transportasi sebagai perantara yang menghubungkan antara para 

pengendara ojek dengan pelanggan. Pada Januari 2015, perusahaan meluncurkan 

aplikasi mobile Go-jek berbasis location-based search untuk telepon genggam 

berbasis android dan iOS (apple). Melalui aplikasi ini, pengendara ojek dapat 

melihat order yang masuk dan lokasi pemesannya untuk ditanggapi, dan pelanggan 

dapat memantau posisi pengendara ojek yang menanggapi order. Go-jek telah 

populer di Asia Tenggara yang kini telah berada di Singapura, Indonesia, Filipina, 

Malaysia, Thailand dan Vietnam, menghubungkan lebih dari 10 juta penumpang 

dan 185.000 pengemudi di seluruh wilayah Asia Tenggara. Layanan Go-jek

ditujukan untuk memberikan alternatif berkendara bagi para pengemudi dan 

penumpang yang menekankan pada kecepatan, keselamatan, dan kepastian. Jasa 

dan layanan Go-jek berkembang tidak hanya sebagai transportasi orang (transport),

tetapi juga dapat digunakan sebagai pengantar barang, dokumen, ataupun paket 

(instant courier), sebagai mitra perusahaan online maupun offline yang 

membutuhkan pengantaran pada hari yang sama (shopping), bahkan yang terbaru 

dapat digunakan sebagai pengantar makanan yang dipesan (food delivery).

Dalam CNBC Indonesia (2019), Go-jek menjadi pionir layanan ojek 

berbasis aplikasi mobile melalui layanan Go-Ride-nya. Dengan ini, pengguna

aplikasi Go-jek cukup memesan ojek melalui aplikasi mobile secara online dan 

nantinya akan dijemput oleh supir ojek yang merespon pesanan pengguna atau 
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calon penumpang. Transaksi pembayaran dilakukan saat pengguna sampai ke 

tujuan kepada supir ojek. Tarif yang dikenakan bervariasi berdasarkan jarak yang 

ditempuh atau berdasarkan flat rate yang diberlakukan. Semakin banyaknya ojek 

online berdampak pada semakin ketatnya persaingan. Faktor yang menjadi 

penyebab terjadinya hal tersebut yakni adanya persaingan harga dan banyaknya 

alternatif pilihan jasa ojek online. Hal ini menjadikan konsumen semakin selektif. 

Konsumen akan memilih salah satu diantara pilihan alternatif yang menurutnya 

sesuai dengan yang diinginkan. Mengantisipasi keadaan tersebut maka perusahaan 

ojek online khususnya Go-jek harus bisa menaikkan keputusan pembelian.

Menurut Lupiyoadi, (2011:82) kualitas pelayanan mencakup beberapa 

aspek yang meliputi: kemampuan memberikan pelayanan dengan segera dan 

memuaskan (reliability); keinginan para karyawan untuk membantu para 

pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap (responsiveness); 

kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya para karyawan (assurance); 

kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik serta perhatian yang 

tulus kepada pelanggan (empathy); dan evaluasi fasilitas fisik (tangibles).

Lupiyoadi dan Hamdani (2010:22), juga mengemukakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian, dimana pelayanan yang 

baik berakibat lebih besar terhadap kepuasan pelanggan. Walaupun pelayanan atau 

jasa adalah suatu barang yang tidak berwujud, namun pelayanan dapat dinilai 

berdasarkan pengalaman dan penalaran seseorang. Kualitas pelayanan dapat 

memengaruhi kepuasan konsumen karena terjadinya interaksi antara konsumen 

dengan pihak perusahaan. Sesuai dengan konsep kepuasan konsumen, bahwa 
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kepuasan konsumen dapat tercapai bila kinerja atau hasil yang dirasakan sesuai 

dengan harapan konsumen. Jadi, baik atau tidaknya pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan, sangatlah memengaruhi kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi keunggulan bersaing bagi 

perusahaan jasa. Kualitas pelayanan juga merupakan kunci untuk mencapai 

kesuksesan. Baik tidaknya kualitas pelayanan barang atau jasa tergantung pada 

kemampuan produsen dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten. 

Kualitas pelayanan dikatakan memuaskan jika layanan yang dirasakan sama atau 

melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Pelayanan yang seperti inilah yang 

dipersepsikan sebagai pelayanan berkualitas dan memuaskan. Harapan konsumen 

tersebut tercermin pada pelayanan yang baik, ramah tamah, sopan santun, ketepatan 

waktu, dan kecepatan menjadi nilai penting yang diharapkan oleh para konsumen. 

Kosumen yang merasa puas secara tidak langsung akan mendorong terjadinya 

rekomendasi dari mulut ke mulut, bahkan dapat memperbaiki citra perusahaan di 

mata konsumen. Oleh karena itu, kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama 

perhatian perusahaan karena dapat menciptakan keputusan pembelian.

Sari (2018) menyatakan merek dalam Islam adalah nama atau identitas yang 

baik dari suatu perusahaan dan membangun merek itu adalah hal yang penting 

tetapi harus dengan jalan yang tidak bertentangan dengan prinsip-prinsip Islam. 

Untuk itu perusahaan Go-jek harus bisa menciptakan merek yang terpercaya dalam 

persepsi konsumen, hal ini tentunya untuk menarik mereka untuk melakukan 

pembelian pada layanan Go-jek.
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Thorik G dan Utus H (2006) menjelaskan bahwa pelayanan yang berkualitas 

bukan hanya mengantar atau melayani melainkan juga mengerti, memahami, dan 

merasakan. Dengan demikian maka penyampaian akan sampai pada heart share

dan memperkokoh posisi di dalam mind share konsumen. Adanya kedua unsur 

tersebut, tentu keputusan pembelian akan semakin bertambah pula.

Mutaqin (2013) berpendapat bahwa jenis dan tujuan iklan dalam konsep 

periklanan konvensional ada tiga, yaitu fungsi informatif, fungsi persuasif, dan 

fungsi pengingat. Di dalam konsep ekonomi islam, fungsi persuasif, persuasif, dan 

pengingat iklan harus dilandasi oleh sifat shiddiq (kejujuran, benar) dan amanah 

(tanggung jawab, dapat dipercaya, kredibilitas). Sifat ini merupakan manifestasi 

dari prinsip nubuwwah yang menjadi salah satu pondasi bangunan ekonomi Islam. 

Sifat shiddiq dan amanah juga dicontohkan oleh Nabi Yusuf ketika mengajukan diri 

sebagai pemegang kebijakan di bidang keuangan. Hal yang telah dicontohkan oleh 

Nabi Yusuf ini bertujuan untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat atas 

informasi yang disajikan dalam setiap iklan guna meningkatkan keputusan 

pembelian pengguna Go-jek terutama Go-ride.

Risa (2015) berpendapat keputusan pembelian menurut sudut pandang 

Islam dapat disimpulkan dalam mengambil suatu keputusan, Allah SWT 

menyarankan agar umatnya menyelesaikan masalah untuk mendapatkan keputusan 

yang tepat melalui musyawarah. Islam sudah menjelaskan agar manusia mampu 

menentukan apa yang diperlukan dirinya dan apakah membawa manfaat untuknya. 

Oleh karena itu dalam keputusan pembelian, manusia diharapkan bisa mendapatkan 

hasil yang terbaik melalui musyawarah.
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Sebelum memutuskan untuk membeli produk hendaknya konsumen 

mengetahui terlebih dahulu kebutuhannya. Sehingga paham produk seperti apa 

yang dapat menyelesaikan kebutuhan tersebut. Selanjutnya, adalah hendaknya 

terlebih dahulu konsumen mencari informasi apakah produk tersebut baik atau 

tidak, serta apakah produk tersebut halal atau tidak untuk dikonsumsi. Hal inilah 

yang menjadi alasan betapa pentingnya mencari informasi terkait suatu produk.

Pentingnya untuk memilih produk yang halal juga dijelaskan dalam beberapa 

surat di dalam Al-Qur’an. Seperti yang terkandung dalam Surat Al Baqarah ayat 

168, yakni:

Artinya: “Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa yang 
terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah 
syaitan; karena sesungguhnya syaitan itu adalah musuh yang nyata 
bagimu”. (Q.S. Al-Baqarah (2) 168)

Dari ayat diatas dapat diketahui bahwa penting bagi umat Islam untuk 

mengkonsumsi segala sesuatu yang halal. Halal disini tidak hanya dari segi bahan 

yang terkandung, melainkan dari segi pengolahan serta cara mendapatkannya.

Berdasarkan uraian diatas penulis ingin mengetahui apakah citra merek, 

kualitas pelayanan, dan iklan terhadap keputusan pembelian penulis akan 

membahasnya dalam bentuk skripsi dengan judul:

“PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS PELAYANAN DAN IKLAN 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMEBELIAN PADA PENGGUNAAN 
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APLIKASI GO-RIDE SERTA TINJAUANNYA DARI SUDUT PANDANG 

ISLAM”

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, dapat dirumuskan

permasalahan sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian 

penggunaan aplikasi Go-ride?

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

penggunaan aplikasi Go-ride

3. Bagaimana pengaruh iklan terhadap keputusan pembelian penggunaan 

aplikasi Go-ride?

4. Bagaimana citra merek, kualitas pelayanan dan iklan secara simultan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian Penggunaan aplikasi Go-ride?

5. Bagaimana citra merek, kualitas pelayanan dan iklan terhadap keputusan 

pembelian Penggunaan aplikasi Go-ride dalam sudut pandang Islam?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian 

penggunaan aplikasi Go-Ride.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian penggunaan aplikasi Go-Ride.

3. Untuk mengetahui pengaruh iklan terhadap keputusan pembelian 

penggunaan aplikasi Go-Ride.
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4. Untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas pelayanan, dan iklan 

secara simultan terhadap keputusan pembelian penggunaan aplikasi Go-

Ride.

5. Untuk mengetahui pandangan Islam tentang citra merek, kualitas 

pelayanan, iklan dan keputusan pembelian Penggunaan aplikasi go-Ride.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian yang dilakukan akan memberikan beberapa kegunaan atau manfaat yaitu 

antara lain: 

1. Bagi Akademisi

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan pemahaman peneliti 

mengenai citra merek, kualitas pelayanan, iklan dan keputusan pembelian

dengan tinjauannya dari sudut pandang Islam. Dan sebagai implementasi 

atas teori yang telah didapat pada perkuliahan serta menambah wawasan 

akan dunia bisnis. 

2. Bagi Praktisi

Hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran mengenai pengaruh citra 

merek, kualitas pelayanan, iklan dan keputusan pembelian pengguna jasa 

transportasi Go-ride, sehingga dapat menjadi masukan bagi perusahaan PT. 

Go-Jek Indonesia untuk mengetahui faktor-faktor yang dapat memengaruhi 

keputusan pembelian.


