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ABSTRAK 

 

PENGARUH BAURAN PEMASARAN TERHADAP TINGKAT 

KEPUASAN PELANGGAN PADA APLIKASI GOJEK (STUDI 

KASUS DI UNIVERSITAS SRIWIJAYA FAKULTAS 

EKONOMI KAMPUS BUKIT PALEMBANG) 

 

Oleh : 

Desta Amelia 

 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis Pengaruh Bauran Pemasaran 

Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Pada Aplikasi Gojek (Studi Kasus Di 

Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit Palembang). Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan rumus Lemeshow dengan jumlah sampel 

sebanyak 100 responden. Analisis data yang digunakan adalah dengan uji t, 

analisis regresi linear berganda dan uji koefisien determinasi. Hasil dari uji t 

menunjukkan bahwa variabel bauran pemasaran yang terdiri dari variabel Product 

(X1) , Price (X2 ) , Promotion (X3) ,  Place (X4) , People (X5)  , Process (X6) , Physical 

Evidence (X7) , dan Payment (X8), berpengaruh signifikan terhadao variabel Kepuasan 

Pelanggan (Y). Hasik uji koefisien determinasi menunjukkan variabel bauran 

pemsaran mampu mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan sebesar 91,9% dan 

sisanya 8,1% dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain yang tidak dijelaskan pada 

penelitian. 
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ABSTRACT 

 

 

THE INFLUENCE OF MARKETING MIX ON CUSTOMER 

SATISFACTION LEVEL IN GOJEK APPLICATION (CASE STUDY AT 

SRIWIJAYA UNIVERSITY, FACULTY OF ECONOMICS, BUKIT 

PALEMBANG CAMPUS) 

 

By: 

Desta Amelia 

 

This research aims to analyze the Influence of Marketing Mix on Customer 

Satisfaction Level in Gojek Application (Case Study at Sriwijaya University, 

Faculty of Economics, Bukit Palembang Campus). The research method used is 

quantitative research. Sampling technique used the Lemeshow formula with a 

sample size of 100 respondents. The data analysis employed t-test, multiple linear 

regression analysis, and coefficient of determination test. The results of the t-test 

indicate that the marketing mix variables consisting of Product (X1), Price (X2), 

Promotion (X3), Place (X4), People (X5), Process (X6), Physical Evidence (X7), 

and Payment (X8) significantly influence Customer Satisfaction (Y). The 

coefficient of determination test shows that the marketing mix variables are able 

to influence customer satisfaction by 91.9%, while the remaining 8.1% is 

influenced by other factors or variables not explained in the study. 

 

Keywords: Marketing Mix, Customer Satisfaction 
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    BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pada era Teknologi 4.0 di Indonesia melihat transformasi luar biasa dalam 

cara penduduknya berinteraNi dengan teknologi, terutama melalui penggunaan 

telepon. Berdasarkan persentase yang terus meningkat dari penduduk yang 

mengadopsi perangkat telekomunikasi canggih, kita tidak hanya menyaNikan 

perubahan dalam pola hidup sehari-hari, tetapi juga melihat gebrakan signifikan 

dalam peta ekonomi dan sosial (Kominfo, 2020). Potensi teknologi di Indonesia 

sangatlah tinggi maka adaptasi dari teknologi ini dimanfaatkan sebagai peluang 

dari pihak pengembang teknologi pelayanan, baik itu swasta maupun negeri 

dimana salah satu dari pelayanan itu berupa aplikasi transportasi penting bagi 

masyarakat yang diketahui bahwa perusahaan cukup besar keberadaannya di 

Indonesia yaitu Gojek (Fathy, 2019).  

Gojek yang didirikan oleh Nadiem Makarim dan Michael Angelo Moran 

pada tahun 2011, memimpin transformasi industri ojek di Indonesia yang awalnya 

perusahaan ini mengoperasikan layanan melalui call center yang kurang efisien. 

Sejak peluncuran aplikasi berbasis Android dan iOS, Gojek telah        berkembang pesat 

menjadi solusi utama untuk pengiriman, pesan antar makanan, belanja, dan 

transportasi di wilayah seperti Jabodetabek, Bandung, Bali, dan Surabaya 

(Nasution, 2021). Pangsa pasar dari perusahaan Gojek sangat besar, untuk itu 

perusahaan harus dapat mempertahankan pangsa pasar dengan meningkatkan 
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kualitas pelayanan sesuai dengan keinginan pelanggan (Fauzi, 2018). 

Berikut ini disajikan persaingan layanan transportasi online di   Indonesia Periode 

2022-2023: 

 
Sumber : (databoN.com, 2023) 

 

 

Berdasarkan gambar 1.1 dijelaskan bahwa Gojek mendominasi pasar 

layanan transportasi online di Indonesia dengan 82,6 persen,  menunjukkan 

preferensi yang kuat dari masyarakat terhadap platform ini. Faktor-faktor yang 

mungkin berkontribusi terhadap dominasi ini bisa berupa jangkauan layanan yang 

luas, tarif yang kompetitif, atau kualitas layanan yang tinggi. Grab meski berada 

di posisi kedua juga memiliki pangsa pasar yang signifikan dengan 57,3 persen. 

Ini menunjukkan bahwa Grab juga menjadi pilihan  utama bagi sebagian besar 

pengguna layanan transportasi online di Indonesia. Diikuti dengan Maxim dan 

inDriver memiliki pangsa pasar yang lebih kecil,   dengan masing-masing sebesar 

19,6 persen dan 4,9 persen. Meskipun Gojek mendominasi layanan transportasi 

paling tinggi, terdapat keluhan pengguna yang dapat kita lihat pada gambar 1.2 

90 82.6 

80 

70 

60   57.3  

50 

40 

30 
19.6 

20 

10  4.9  

0 

Gojek Grab Maxim inDriver 

Gambar 1.1 Layanan Transportasi online di Indonesia 
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dibawah ini: 

 

 

 

Sumber : (Gojek Playstore, 2023) 

 

Berdasarkan gambar 1.2 diatas menunjukkan bahwa meskipun rating 

kepuasan  Gojek lebih tinggi dari beberapa transportasi online yang lain, namun 

terdapat keluhan pengguna yang menyatakan ketidakpuasan terhadap pelayanan 

jasa transportasi online Gojek yang diberikan. Dilihat dari salah satu ulasan 

terbanyak yaitu mengenai kesalahan teknis aplikasi Gojek yang lambat, dan driver 

yang membatalkan pesanan secara sepihak. Tentu dengan banyaknya keluhan 

tersebut dapat terlihat bahwa konsumen merasa tidak puas terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh Gojek dan akan mengakibatkan konsumen baralih pada 

transportasi online yang lain.  

Gambar 1.2 keluhan pengguna Aplikasi Go-jek 
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              Bauran pemasaran jasa menjadi salah satu pemasaran dibidang jasa 

sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai. Sebagai bagian dari strategi 

perusahaan untuk memuaskan pelanggan, bauran pemasaran memainkan peran 

penting dalam meningkatkan pembelian (Sutisno, 2016). Berikut ini merupakan 

strategi dalam bauran pemasaran jasa yang dilakukan perusahaan transportasi 

online Gojek sebagai berikut: 

 

Tabel 1.1 Strategi Bauran Pemasaran Jasa PT Gojek Indonesia 
No Variabel Strategi 

1. Product - Menu layanan aplikasi yang dapat di operasi 

dengan mudah 

- Pengembangan layanan di Gojek yang beragam 

dan seuai fungsinya masing-masing seperti Go- 
Ride, Go-car, Go-pay, Go-Food, Go-send, dst 

2. Price - Harga yang diberikan beragam sesuai jenis 
layanan apa yang digunakan 

- Harga yang diberikan lebih terjangkau 

dibandingkan harga dipasar 

3. Promotion - Penjualan jasa yang langsung antar konsumen 
dan perusahaan 

- Sering memberikan bonus dan potongan 
langsung berupa cashback 

4. Place - Dari segi ini Gojek ada hampir dalam setiap 
asepek masyarakat 

5. People - Memiki orang yang kompetansinya tidak di 
ragukan lagi seperti founder Gojek yang juga 
merupakan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan     di pemerintahan saat ini 

- Komunitas Driver yang sangat solit 
6. Process - Setiap Driver atau karyawan bekerja 

sesuai SOP yang berlaku 
- Khusus Driver ada sistem rating dari konsumen 

7. Physcial 

Evidence 

- Aplikasi yang tersedia di layanan online yang 

dapat di donwload di Playstore maupun 
App Store 

8. Payment - Setiap konsumen diberikan pilihan untuk 
membayar tunai maupun non tunai berupa 
saldo Go-Pay 

 Sumber : PT Gojek Indonesia, (2023) 
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Berdasarkan penelitian Sugandy (2020), menganalisa bahwa di PT Gojek 

Indonesia telah menetapkan 8 variabel pemasaran yang dilakukan yaitu: product, 

price, promotion, place, people, process, physical evidence dan payment. Menurut 

Mustati (2022) bauran pemasaran seperti Price, Promotion, Process dan physical 

evidence memiliki pengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan, sedangkan Product dan People tidak menunjukkan dampak signifikan, 

jika semua variabel tersebut diintegrasikan secara bersamaan, mereka semua 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang 

dilakukan oleh Cindy & Hutabarat (2022), menunjukkan bahwa faktor-faktor 

seperti kualitas produk, harga, keterlibatan aktif pelanggan, promosi, lokasi, 

interaNi personal, bukti fisik, dan efisiensi proses memiliki pengaruh signifikan 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut tampak ada   kekosongan pengetahuan 

atau gap yang bisa diteliti lebih lanjut. Meski  sejumlah variabel seperti Price, 

promotion, process, dan physical evidence berdampak pada loyalitas dan 

kepuasan pelanggan, elemen people dan physical evidence sering tidak 

memberikan dampak yang signifikan secara individu. Maka pada penelitian ini 

akan lebih condong menjelaskan keseluruhan  dampak dari bauran pemasaran 

secara signifikan dan komprehensif. Sehingga penulis memberikan judul 

penelitian sebagai berikut “Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Tingkat 

Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek (Studi kasus di Universitas Sriwijaya 

Fakultas Ekonomi Kampus Bukit Palembang). 



6 
 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang dikemukakan sebelumnya, maka 

rumusan masalah dalam penelitianini adalah:  

1. Apakah variabel Product memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek di Kota Palembang 

(Studi kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

2. Apakah variabel Price memiliki pengaruh positif dan signifikan ter- hadap 

Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek di Kota Palembang (Studi 

kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

3. Apakah variabel Promotion memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan aplikasi Gojek di Kota Palembang 

(Studi kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

4. Apakah variabel Place memiliki pengaruh positif dan signifikan ter- hadap 

Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek di Kota Palembang (Studi 

kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

5. Apakah variabel People memiliki pengaruh positif dan signifikan ter- hadap 

Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek di Kota Palembang (Studi 

kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 
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6. Apakah variabel Process memiliki pengaruh positif dan signifikan ter- hadap 

Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek di Kota Palembang (Studi 

kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

7. Apakah variabel Physical Evidence memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek di Kota 

Palembang (Studi kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi 

Kampus Bukit Palembang) 

8. Apakah variabel Payment memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek di Kota Palembang (Studi 

kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

9. Apakah bauran pemasaran yang terdiri dari 8 variabel secara bersamaan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Tingkat Kepuasan 

pelanggan Aplikasi Gojek di Kota Palembang (Studi kasus di Universitas 

Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit Palembang) 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui variabel Product memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan aplikasi Gojek (Studi 

kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

2. Untuk mengetahui dimensi Price memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek (Studi 
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kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

3. Untuk mengetahui dimensi Promotion memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek (Studi 

kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

4. Untuk mengetahui dimensi Place memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek (Studi kasus di 

Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit Palembang) 

5. Untuk mengetahui dimensi People memiliki pengaruh positif dan sig- 

nifikan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek (Studi kasus 

di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit Palembang) 

6. Untuk mengetahui dimensi Process memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek (Studi 

kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

7. Untuk mengetahui dimensi Physical Evidence memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi  Gojek 

(Studi kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 

Palembang) 

8. Untuk mengetahui dimensi Payment memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Aplikasi Gojek (Studi 

kasus di Universitas Sriwijaya Fakultas Ekonomi Kampus Bukit 
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Palembang) 

9. Untuk mengetahui bauran pemasaran yang terdiri dari 8 variabel secara 

bersamaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Tingkat 

Kepuasan pelanggan Aplikasi Gojek (Studi kasus di Universitas Sriwijaya 

Fakultas Ekonomi Kampus Bukit Palembang) 

 

1.4 Manfaat Penelitian : 

 

1) Manfaat Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan agar dapat membantu pendataan data 

dan menjadi referensi bagi peneiti lain dalam bidang manajemen 

pemasaran, khususnya dalam menganalisis pengaruh bauran pemasaran 

jasa terhadap kepuasan pelanggan. 

2) Manfaat Praktis  

Penulis berharap penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi 

dan evaluasi bagi mahasiswa ekonomi dengan konsentrasi manajemen 

pemasaran dan pihak terkait yang mengkaji hal serupa. 
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