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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi dan informasi bukanlah menjadi suatu hal 

yang baru saat ini. Setiap tahunnya tanpa disadari akan selalu ada 

perkembangan dari teknologi, baik dalam menghadirkan sesuatu hal yang 

baru maupun mengembangkan sesuatu yang sudah ada. Teknologi sendiri 

merupakan keseluruhan sarana yang bertujuan untuk menyediakan barang-

barang yang diperlukan bagi kelangsungan dan kenyamanan hidup manusia. 

Secara umum, teknologi dapat didefinisikan sebagai benda maupun bukan 

benda yang diciptakan secara terpadu melalui perbuatan, dan pemikiran 

manusia yang bertujuan untuk mencapai suatu nilai. Nilai yang dimaksud 

disini adalah dalam memenuhi kebutuhan manusia.  

Seiring dengan berkembangnya teknologi saat ini, manusia terdorong 

untuk melakukan inovasi-inovasi baru dalam hal mempermudah pemenuhan 

kebutuhan hidupnya. Salah satu contoh kemajuan teknologi yang membawa 

perubahan besar dalam kehidupan manusia adalah kemunculan internet.. 

Internet merupakan salah satu new media yang banyak digunakan saat ini dan 

memiliki banyak fungsi dalam kehidupan sehari-hari. Tidak bisa dipungkiri 

saat ini seluruh aktivitas manusia baik itu berkaitan dengan pekerjaan, hobi, 

dan kebutuhan lainnya telah dibantu oleh internet. Sehingga seluruh 

kebutuhan masyarakat tersebut dapat dirangkum dalam kebutuhan digital 

online.  

Kebutuhan digital online saat ini sudah menjadi kebutuhan yang 

sangat pokok bagi semua orang dari berbagai kalangan, kebutuhan ini tidak 

bisa diabaikan begitu saja. Dengan semakin majunya teknologi komunikasi 

dan informasi menjadikan masyarakat zaman sekarang membutuhkan sebuah 

perangkat komunikasi yang canggih dan mudah di akses dimana saja. Segala 

bentuk kebutuhan yang berbentuk digital online kini telah dirangkum dalam 

perangkat komunikasi seperti ponsel atau mungkin yang lebih dikenal dengan 
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smartphone. Saat ini kehadiran smartphone telah membawa perubahan besar 

dalam kehidupan masyarakat, sehingga smartphone bukan lagi menjadi 

kebutuhan sekunder tetapi sudah menjadi kebutuhan primer di dalam hidup 

masyarakat. Dampak dari kemunculan smartphone yang berkembang dengan 

sangat pesat ini menjadi suatu daya tarik bagi setiap perusahaan dalam 

mengembangkan produk dan menciptakan inovasi baru pada setiap 

produknya. Bukan hanya perusahaan yang bergerak dalam bidang 

smartphone itu sendiri, melainkan perusahaan lain yang ingin 

mengembangkan inovasi produknya melalui smartphone. 

Kehidupan manusia terus mengalami perubahan pola pemikiran 

seseorang berkembang sejalan dengan kemajuan zaman. Perkembangan 

teknologi berkembang dengan cepat hingga saat ini, sistem pembayaran 

dalam transaksi menjadi salah satu yang terkena dampak dari perkembangan 

teknologi tersebut. Saat ini perkembangan teknologi telah  mempengaruhi 

sistem pembayaran di Indonesia, yaitu melalui budaya penggunaan sistem 

pembayaran non-tunai atau yang dikenal dengan cashless society. Penerapan 

cashless society dapat mendorong efisiensi ekonomi negara, karena transaksi 

non-tunai akan menimbulkan penghematan biaya pencetakan dan distribusi 

uang tunai, cash handling, hingga administratif manajemen. 

Manusia tidak dapat terlepas dari melakukan kegiatan transaksi untuk 

memenuhi kebutuhan kehidupan sehari-harinya. Transaksi ini dapat 

terlaksana karena adanya pembayaran yang difasilitasi oleh alat pembayaran. 

Pada era penggunaan uang kertas dan logam, seseorang harus membawa 

suatu wadah yang besar ketika ingin melakukan transaksi dalam jumlah yang 

besar. Namun dengan perkembangan teknologi metode pembayaran semakin 

dipermudah menjadi pembayaran non-tunai dengan memanfaatkan 

kecanggihan ponsel. Jadi setiap orang hanya perlu menggunakan ponsel 

dalam bertransaksi baik dalam jumlah besar maupun kecil. Dengan uang 

digital atau uang elektronik, transaksi jauh lebih praktis, aman, dan nyaman 

digunakan. Tidak perlu susah-susah membawa dompet tebal atau tas untuk 

melakukan transaksi dengan jumlah yang besar.  
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Bank Indonesia sejak 2010 telah merencanakan program transaksi 

tanpa uang tunai. Masyarakat diajak untuk melakukan transaksi elektronik 

dengan menggunakan kartu kredit, debit, internet, atau layanan transaksi 

dengan telepon seluler (Newsletter Bank Indonesia : Jilid 50). Demi 

terciptanya masyarakat tanpa uang tunai, pemerintah juga telah 

mengeluarkan Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 82 Tahun 2012 tentang 

Penyelenggaraan Sistem dan Transaksi Elektronik dalam Layanan Keuangan 

Digital. PP ini mengatur mengenai soal penyelenggaraan sistem elektronik, 

penyelenggara agen elektronik, penyelenggaraan transaksi elektronik, tanda 

tangan elektronik, penyelenggaraan sertifikasi elektronik, lembaga sertifikasi 

keandalan, dan pengelolaan nama domain.  

Berdasarkan data Bank Indonesia (BI) jumlah uang elektronik yang 

beredar di Indonesia pada akhir desember 2018  mencapai 167,21 juta. 

Angka itu meningkat 85,78% dibandingkan akhir 2017. Dalam lima tahun 

terakhir jumlah uang elektronik beredar selalu tumbuh di atas 45%. Dengan 

volume 310,71 juta transaksi. Dari sisi nominal transaksi , akhir desember 

2018 sudah mencapai Rp 47,2 trilliun, angka ini meningkat 281,26 % di 

banding nominal transaksi di 2017 yang mencapai Rp 12,38 trilliun. 

Pertumbuhan ini tertinggi di bandingkan lima tahun sebelumnya, di mana 

rata-rata nominal transaksi hanya tumbuh 50% per tahun (Newsletter Bank 

Indonesia : Jilid 50). 

Di Indonesia terdapat salah satu perusahaan yang menyediakan 

financial technology  atau sistem pembayaran berbasis teknologi yang sudah 

dikenal sebagai penguasa pasar dompet elektronik di Indonesia yaitu tidak 

lain tidak bukan adalah Gojek dengan layanan dompet elektroniknya berupa 

Go-pay. Gojek ini mengawali bisnisnya dari layanan jasa transportasi taksi 

sepeda motor yang kemudian memperluas jaringan bisnisnya dengan 

menawarkan berbagai layanan lain seperti Go-Shopping, Go-Glam, Go-

Massage, Go-Box,  dan lain-lain yang bisa dibayar baik tunai maupun non-

tunai dengan layanan transaksi Go-pay. Go-Pay telah bekerja sama dengan 

beberapa bank terkemuka di Indonesia diantaranya Bank Mandiri, Bank BNI 
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46, Bank Central Asia dan beberapa bank lainnya yang memiliki dukungan 

teknologi. Selama ini layanan yang ditawarkan oleh Gojek telah banyak 

diberitakan di media meraih kesuksesan besar. Berdasarkan kesuksesan 

tersebut, layanan Go-Pay berupaya untuk mengikutinya dengan 

mengandalkan pada nama besar perusahaan induknya. Meningkatnya minat 

masyarakat terhadap penggunaan uang elektronik dalam bertransaksi, turut 

memicu pertumbuhan berbagai produk pembayaran non tunai setiap tahunnya 

Gambar 1.1 

 

(Sumber : Databoks.co.id) 

Dikutip dari Databoks.co.id diatas dapat dilhat bahwa peredaran uang 

elektronik terpopuler di Indonesia pada tahun 2017 dipimpin oleh Go-pay 

milik Gojek. Kemudian disusul E-money milik Bank Mandiri, TCASH milik 

Telkomsel, Flazz milik Bank BCA, LINE Pay, OVO lalu Brizzi. Data ini 

diambil dari hasil survei JakPat dalam Startup Report 2017 DailySocial.Id. 

Sebanyak 50% responden memiliki dompet elektronik keluaran Gojek ini. 

Hal ini disebabkan karena Go-pay adalah uang elektronik yang digunakan 

ketika melakukan perjalanan atau menggunakan layanan dari Gojek. selain 

itu terdapat survey lain di tahun berikutnya yang membuktikan go-pay yang 

masih menjadi pemimpin pasar saat ini seperti dikutip dari penelitian Yougov 

Indonesia berikut : 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2018/02/13/go-pay-uang-elektronik-terpopuler-di-indonesia
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Gambar 1.2 

 

(Sumber: Survey YouGov Indonesia Tahun 2018) 

Pada tahun 2018 go-pay juga menjadi pembayaran elekronik yang 

paling banyak digunakan. Ini berdasarkan laporan YouGov Indonesia yang 

dirilis Januari 2019. Melalui survei terhadap 1.531 responden yang dilakukan 

pada 1-8 November 2018, sebanyak 80 persen memilih Go-Pay sebagai alat 

pembayaran non-tunai. Kemudian diikuti OVO, Paypal, dan T-Cash secara 

berturut-turut.  

Meningkatnya pengguna Go-pay saat ini terbukti semenjak 

kemunculan fitur baru yang menjadi andalan go-pay saat ini yaitu teknologi 

QR (Quick Response) Code. yang dimana pengguna dapat melakukan 

pembayaran hanya dengan memindai kumpulan data optik atau barcode yang 

disediakan oleh merchant tujuan. Hal tersebut menjadikan go-pay kini tidak 

hanya dapat digunakan online saja, namun dapat juga digunakan ketika 

offline. Melalui EDC Bersama, keluar struk tagihan berisi kode QR yang 

dipindahi melalui EDC Bersama yang digunakan merupakan produk dari 

perusahaan bernama Kartuku. Kartuku, pada 2017, dibeli oleh Gojek dengan 
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nilai transaksi yang dirahasiakan. Menurut klaim Kartuku, layanan mereka 

tersedia di 379 kota di Indonesia. Ini memudahkan Go-Pay menyebar dengan 

luas sebagai penyedia layanan pembayaran online maupun offline. Terbukti, 

sejak kemunculan fitur tersebut, transaksi Go-Pay selama 2018 melejit hingga 

400 persen. Go-Pay terus memperbaiki dan meningkatkan variasi layanan 

pembayarannya. Hingga kini, pengguna dapat memanfaatkan uang elektronik 

besutan Gojek ini untuk bertransaksi di 300.000 rekan usaha dan usaha kecil 

mikro menengah (UMKM). Selain itu melakukan pembayaran tiket BRT di 

Semarang, tiket masuk tempat wisata, melakukan pembayaran surat 

keterangan catatan kepolisian (SKCK) dan surat izin mengemudi (SIM), 

hingga melakukan donasi secara digital. 

Pada fenomena pengguna go-pay ini, terdapat 3 keriteria pengguna 

go-pay saat ini, dimana ada pengguna yang hanya menggunakan layanan go-

pay dalam layanan gojek saja, ada yang menggunakan untuk layanan 

merchant saja, dan ada yang menggunakan layanan go-pay untuk layanan 

didalam dan diluar gojek. Awal mulanya go-pay ada adalah karena adanya 

gojek. Namun semakin berkembangnya layanan pembayaran go-pay ini 

menciptakan sebuah lifestyle baru dalam kehidupan masyarakat yaitu 

pembayaran cashless dalam setiap transaksi. Sebagian pengguna tertarik 

untuk menggunakan go-pay dalam berbagai merchant adalah karena 

banyaknya promo-promo yang ditawarkan. Namun ada juga yang hanya 

menjadikan go-pay ini sebagai lifestyle baru mereka tanpa terpengaruh 

dengan promo yang ditawarkan. Hal tersebut menyebabkan adanya 

ketidakseimbangan dalam keinginan penggunaan layanan go-pay ini dengan 

pengguna layanan gojek. Karena melihat go-pay ini masih tergabung dalam 

aplikasi gojek.  

Hadirnya go-pay yang tergabung di dalam aplikasi Gojek ini 

mengakibatkan adanya pertumbuhan yang tidak berbanding lurus antara 

penggunaan online dan offline. Hal tersebut diketahui semenjak adanya fitur 

QR Code yang diperkenalkan pada April 2018, kini transaksi diluar layanan  

aplikasi Gojek mencapai 25 kali lipat. Sepanjang 2018, kenaikkan jumlah 
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pengguna aktif Go-pay mencapai 90% (Artikel : Kontan.co.id 2019). Hal 

tersebut juga sesuai dengan tujuan Gojek yang ingin menerapkan sistem 

pembayaran mereka secara luas dan menciptakan masyarakat Cash Less 

Society 

Dalam dunia bisnis peran strategi pemasaran sangatlah penting. 

Karena melalui strategi pemasaran inilah perusahaan berusaha membentuk 

kesadaran dan pemahaman konsumen terhadap produk atau layanan jasanya. 

Salah tahap strategi pemasaran yang gencar dilakukan perusahaan adalah 

promosi. Promosi merupakan salah satu bagian dari pemasaran yang 

bertujuan menarik konsumen melalui alat-alat komunikasi pemasaran. Saat 

ini, perusahaan mengeluarkan biaya yang cukup banyak untuk melakukan 

promosi demi mempertahankan sebuah produk dan menguatkan sebuah 

merek. Untuk itu, dibutuhkan pendekatan yang baru dalam alat-alat 

komunikasi pemasaran agar dapat berjalan efektif dan terintegrasi. Salah 

satunya dengan melakukan komunikasi pemasaran terpadu atau integrated 

marketing communication (IMC). Komunikasi pemasaran terpadu bertujuan 

untuk mempengaruhi masyarakat dengan elemen promosinya sampai ke 

tingkat kognisi dan affeksi.  

 Persaingan dalam dunia bisnis jasa layanan Dompet Elektronik yang 

sangat tinggi saat ini mengakibatkan setiap perusahaan yang bergerak 

dibidang yang sama didorong untuk memiliki kreativitas dan inovasi dalam 

mengembangkan layanannya masing-masing. Semakin banyak pemain pasar, 

semakin besar pertumbuhan pasar tersebut. Seperti halnya aplikasi penyedia 

layanan transportasi online gojek yang semakin mengembangkan layanan 

dompet elektronik mereka yaitu go-pay. Upaya yang dilakukan adalah 

dimulai dengan memperluas penggunaan diberbagai merchant sehingga 

pelanggan menjadi lebih mudah dan nyaman dalam melakukan pembayaran. 

Upaya-upaya pun telah banyak dilakukan termasuk dalam kegiatan promosi 

seperti casback, voucher, diskon yang dapat dinikmati khalayak pengguna 

Go-pay.  Selain itu ada juga kegiatan-kegiatan event dan sponsorship yang 



8 
 

 
 

dilakukan pihak go-jek sebagai upaya dalam meningkatkan pengguna Go-

pay.  

Gojek selayaknya mengkaji secara berkala bagaimana strategi 

pemasaran berjalan sesuai harapan atau tidak dalam mencapai tujuan 

perusahaan untuk meningkatkan pengguna Go-pay. Untuk memperoleh hasil 

yang efektif maka diperlukan aktivitas promosi  maupun komunikasi 

pemasaran yang tepat. Peran komunikasi pemasaran dalam pengelolaan 

sebuah perusahaan sangatlah diperlukan. Karena komunikasi pemasaran 

merupakan kunci atau landasan penting sebuah perusahaan dalam menjual 

sebuah produk.  

Pertumbuhan go-pay yang terus meningkat jauh setiap tahunnya 

semenjak kehadiran fitur QR Code ini menjadikan perusahaan tersebut 

sebagai pemimpin pasar hingga saat ini, peneliti tertarik untuk meneliti 

mengenai Strategi Komunikasi Pemasaran yang digunakan Gojek dalam 

Meningkatkan Pengguna Go-pay ini baik yang sudah dilakukan maupun yang 

akan dilakukan. Khususnya di kota Palembang yang dimana merupakan salah 

satu kota dengan jumlah penduduk yang tinggi. Penggunaan fitur ini juga 

termasuk baru di kota Palembang dibandingkan kota-kota lain yang sudah 

lebih dulu menggunakannya tetapi penyebarannya cukup pesat. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Bagaimana Strategi Komunikasi Pemasaran PT. Gojek Indonesia 

dalam Meningkatkan Penggua Go-pay? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, adapun yang menjadi tujuan 

penelitian dalam hal ini adalah untuk mengetahui bagaimana proses 

strategi komunikasi pemasaran PT. Gojek Indonesia dalam meningkatkan 

pengguna Go-Pay yang ada di kota Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun penelitian mengenai strategi komunikasi pemasaran PT. 

Gojek Indonesia dalam meningkatkan pengguan Go-Pay, yang diharapkan 

adanya hasil yang dapat menghasilkan manfaat yang berguna baik bagi 

penulis maupun pembaca. 

 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

1. Hasil penelitian dapat menjadi landasan dalam sebuah penelitian 

yang diambil mengenai bidang komunikasi pemasaran 

2. Hasil penelitian diharapkan menjadi referensi dalam menambah 

pengetahuan  khusunya pada kajian Ilmu Komunikasi 

 

1.4.2 Secara Praktis 

1. Hasil penelitian dapat menambah wawasan serta masukan 

khususnya bagi perusahaan yang bergerak dalam bisnis  fintech 

(financial technology) atau layanan sejenisnya. 

2. Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan 

terhadap perusahaan penyedia layanan jasa pembayaran elektronik 

seperti Go-Pay maupun perusahaan lainnya dalam meningkatkan 

penjualan. 
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