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ABSTRAK 

Dari beberapa layanan yang berbasis digital, ada suatu ide untuk membuat 

layanan transportasi online yaitu Gojek. Namun, kondisi perekonomian global 

saat ini dihadapkan dengan permasalahan yang serius, penyebabnya tidak lain 

adalah Corona Virus Disease (COVID-19). Keamanan akan ancaman penularan 

COVID-19 akan berdampak terhadap loyalitas pelanggan untuk menggunakan 

layanan fitur go-ride pada aplikasi Gojek.. Oleh karena itu, kualitas pelayanan dan 

kepercayaan terhadap merk akan menjadi faktor penting dalam meningkatkan atau 

menimbulkan rasa loyalitas bagi pelanggan Gojek. Aktivitas sosial ekonomi 

kembali mulai dibuka oleh pemerintah dengan protokol kesehatan yang wajib 

diterapkan atau dapat disebut juga new normal. New normal adalah perubahan 

perilaku untuk tetap melakukan aktivitas normal dengan ditambah menerapkan 

protokol kesehatan guna mencegah terjadinya penularan Covid-19. Metode 

penelitian pada skripsi ini bersifat deskriptif kualitatif yang menjelaskan kualitas 

pelayanan dan kepercayaan merk terhadap loyalitas pelanggan pada Gojek di era 

new normal. Hasil penelitian pada skripsi ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kepercayaan merk berpengaruh secara parsial maupun simultan dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Merk, New Normal, 

Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

From several digital-based services, there is an idea to create an online 

transportation service, namely Gojek. However, the current global economic 

condition is faced with serious problems, the cause of which is none other than 

the Corona Virus Disease (COVID-19). The security of the threat of COVID-19 

transmission will have an impact on customer loyalty to use the go-ride feature 

service on the Gojek application. Therefore, service quality and trust in brands 

will be important factors in increasing or creating a sense of loyalty for Gojek 

customers. Socio-economic activities have begun to be opened again by the 

government with health protocols that must be implemented or can also be called 

the new normal. New normal is a change in behavior to continue to carry out 

normal activities by adding health protocols to prevent the transmission of Covid-

19. The research method in this thesis is descriptive qualitative which explains the 

quality of service and brand trust on customer loyalty to Gojek in the new normal 

era. The results of the research in this thesis indicate that service quality and 

brand trust have a partial or simultaneous and significant effect on customer 

loyalty. 

 

Keywords : Service Quality, Brand Trust, New Normal, Customer Loyalty 
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