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ABSTRAK 

PENGARUH PEOPLE, PROCESS DAN PHYSICAL EVIDENCE  

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DALAM  

PENGGUNAAN JASA GOJEK  

(Studi kasus pada mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Bukit Besar 

Palembang) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari variabel people, process 

dan physical evidence terhadap kepuasan konsumen Gojek pada mahasiswa 

Universitas Sriwijaya Kampus Bukit Besar Palembang. Penelitian ini 

menggunakan data primer dengan menggunakan kuesioner untuk mengetahui 

tanggapan dari konsumen Gojek. Teknik sampling yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah non probability sampling dengan metode purposive sampling 

yang disebarkan kepada 100 responden. Analisa data yang di gunakan adalah 

dengan uji F, uji t dan analisis regresi linier berganda. Hasil pada penelitian 

menunjukkan bahwa ketiga variabel memiliki pengaruh secara simultan atau 

bersama-sama terhadap kepuasan konsumen. Variabel process dan physical 

evidence memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

sedangkan untuk variabel people tidak memiliki pengaruh yang signifikan. 

Kata kunci: people, process, physical evidence, kepuasan konsumen  
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF PEOPLE, PROCESS AND PHYSICAL EVIDENCE  

ON CUSTOMER SATISFACTION IN  

USE OF GOJEK SERVICES 

(Case Study on College Students of Sriwijaya University Bukit Besar, Palembang 

Campus) 

 

This study is aimed to analyze the influence of people, process and physical 

evidence on consumer satisfaction among Students of Srwijaya University, Bukit 

Besar Palembang Campus. This study uses primary data using a questionnaire to 

decide responses from Gojek consumers. The sampling technique used in this 

research was non-probability sampling with a purposive sampling method 

distributed to 100 respondents. Analysis of the data used is the F test, t test, and 

multiple linear regression analysis. This results of the study indicate that all of the 

three variables simultaneously take effect on customer satisfication. Process and 

physical evidence variabel have a significant effect on customer satisfaction, while 

for people variable does not have a significant effect. 

Keywords : people, process, physical evidence, consumer satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang  

Transportasi merupakan sarana yang penting dalam mendukung mobilitas 

atau aktivitas manusia setiap harinya sehingga harus di persiapkan dengan baik 

dan aman. Masyarakat umumnya memakai transportasi untuk melakukan 

perpindahan dari satu tempat ke tempat lainnya dengan lama waktu tertentu. 

Kegiatan yang dilakukan perusahaan seperti pendistribusian barang atau jasa 

juga membutuhkan transportasi sebagai penggerak kegiatan operasional 

mereka. Kebutuhan akan transportasi punya peran penting terkhusus di kota-

kota besar bahkan di desa sekalipun. 

Masyarakat pada umumnya yang tinggal di desa maupun di perkotaan 

menggunakan transportasi untuk menjalankan kegiatan mereka sehari-hari. 

Kota-kota besar di Indonesia yang mempunyai arus lalu lintas dan mobilitas 

masyarakat yang tinggi, terutama saat pagi hari karena awal mulainya aktivitas 

dan sore hari saat mengakhiri aktivitasnya seperti bersekolah maupun bekerja. 

Membuktikan bahwa transportasi digunakan pada saat pergi untuk memulai 

aktivitas dan pulang setelah mengakhiri aktivitas.  

Jenis-jenis transportasi yang digunakan oleh manusia dalam kehidupan 

sehari-harinya ialah transportasi darat, laut, dan udara. Transportasi darat 

merupakan salah satu jenis transportasi yang lebih sering di pakai oleh manusia 

untuk beraktivitas sebagai contoh ada motor, mobil, sepeda, bis, dan lain 

sebagainya.  



Tabel 1.1: Jumlah kendaraan bermotor menurut jenis 

No Jenis kendaaran Jumlah kendaaran (2017) 

1. Mobil penumpang 15.493.068 

2. Mobil bis 2.509.258 

3. Mobil barang 7.523.550 

4. Sepeda Motor 113.030.793 

Sumber : www.bps.co.id 

Berdasarkan Tabel di atas menunjukkan motor menjadi jenis kendaraan darat 

yang memiliki jumlah paling banyak dibanding dengan jenis kendaraan lain 

(BPS, 2017). Kendaraan jenis sepeda motor menjadi pilihan sebagian besar 

masyarakat Indonesia, karena jenis transportasi ini relatif lebih murah untuk 

dimiliki dibanding dengan jenis kendaraan lainnya,  fleksibel penggunaannya 

serta biaya perawatannya yang tergolong murah. 

Sepeda motor pertama kali dibuat pada tahun 1868 oleh Michaux Ex Cie 

yang membuat sepeda dengan tenaga uap lalu di kembangkan oleh Ernest 

Michaux (Perancis), Edward Butler (Inggris) dan Gottlieb Daimler (Jerman). 

Motor yang mereka rancang ini mengusung sebuah teknologi yang sampai saat 

ini masih digunakan, misalnya seperti Twin-Cylinder, 4 valve, water cooler dan 

bermesin 1.500 cc. Perkembangan dari tahun 1900-an sampai sekarang terjadi 

evolusi yang banyak dalam bentuk dan teknologi yang digunakan untuk sepeda 

motor. Mulai dari menggunakan mesin uap bernama Tin-cyinder yang di 

letakkan pada kerangka kayu, Sampai kepada sepeda motor yang kita kenal 

sekarang dengan penggunaan mesin yang sudah modern, lebih efisien terhadap 



bahan bakar serta telah menggunakan material yang lebih baik dari motor 

zaman dulu (Wlms, 2017). 

Berita yang dilansir oleh Tribunnews.com bahwa sepeda motor telah hadir 

di Indonesia sejak tahun 1893, sejak ke pendudukan Belanda, orang yang 

memiliki motor tersebut ialah John C.Potter yang sehari-hari bekerja sebagai 

masinis pabrik gula Oemboel Probolinggo, Jawa Timur-lah yang memiliki 

sepeda motor pertama pada saat itu. Setelah dari tahun ke tahun, kemudian 

datanglah berbagai merek motor dari berbagai belahan dunia yang menyasar 

Indonesia sebagai target pasar penjualan motor mereka, seperti vespa yang 

masuk pada tahun 1960 dan disusul oleh merek dari Jepang seperti Suzuki, 

Honda, Kawasaki (Bandot, 2016). Fungsi utama dari sepeda motor ialah untuk 

mengantar manusia dan juga bisa untuk mengantar barang. 

Sepeda motor yang di gunakan untuk mengantar orang diklasifikasikan 

sebagai kegiatan jasa. Jasa transportasi dengan menggunakan sepeda motor, 

sebelumnya tersedia hanya melalui layanan jasa ojek biasa. Seiring berjalannya 

waktu hadirlah sebuah layanan yang dapat memesan jasa ini melalui aplikasi 

dengan koneksi internet. Calon penumpang/konsumen yang telah memesan 

melalui aplikasi ke pihak penyedia jasa transportasi lalu akan di jemput oleh 

pengendara sepeda motor. Pemesanan jasa transportasi dari ojek biasa ke ojek 

online membuktikan terjadinya perubahan prilaku konsumen dalam memesan 

jasa transportasi. 

Gojek dan Grab adalah contoh dari perusahaan jasa transportasi yang cara 

pemesanan jasanya menggunakan aplikasi dengan koneksi internet. Penyediaan 

jasa ini telah tersedia banyak di kota besar, khususnya guna membantu 



masyarakat dalam melakukan kegiatan kesehariannya, seperti aktivitas 

pekerjaan, kuliah, travelling, penelitian, berdagang dan lain sebagainya. 

 Penyedia jasa transportasi online yang telah memiliki nama besar di 

Indonesia adalah, Gojek dan Grab.  

Tabel 1.2: perbandingan antara Gojek dan Grab di Indonesia 

Sumber : katadata.co.id, data diolah 

Berdasarkan tabel 2, terlihat bahwa Gojek dengan total jumlah unduh sebesar 

142 juta kali sedangkan Grab sebesar 144 juta. Cakupan dari kedua layanan 

jasa transportasi ini sudah sampai keluar negeri, di sini Gojek sudah berada di 

204 kota di empat negara dan Grab di 336 kota di delapan negara. Pada negara 

Indonesia sendiri sudah ada 400 ribu mitra Gojek dan Grab telah hari di 178 

kota (Setyow, 2019). Melihat perbandingan tersebut dapat dikatakan jumlah 

pengguna Gojek masih sangat di dominasi oleh masyarakat Indonesia, 

sedangkan pada Grab cukup merata. Penyebab terjadinya karena, Gojek 

ternyata baru pada tahun 2018 melakukan ekspansi ke luar negeri, sedangkan 

Grab sudah dari tahun 2013 ketika pertama kali melakukan ekspansi ke Filipina 

seperti di lansir berita dari liputan6.com (Librianty, 2019) 



Konsumen masa kini sangatlah selektif dalam memilih jasa pada 

kebutuhan transportasi mereka, dari mulai dari mengetahui jasa tersebut hingga 

pada keputusan pembelian untuk membeli jasa tersebut lalu apakah konsumen 

tersebut puas atau tidak akan jasa yang dibelinya. Bentuk-bentuk dari tawaran 

akan jasa transportasi pada saat ini sangatlah beragam dan memiliki 

keistimewaan masing-masing dari segi inovasi, sehingga penyedia jasa 

transportasi harus terus berkembang demi memenuhi kebutuhan konsumen. 

PT Aplikasi Karya Anak Bangsa atau yang lebih dikenal dengan gojek 

ini (sebelumnya ditulis GO-JEK) merupakan sebuah perusahaan teknologi 

asal Indonesia yang melayani angkutan melalui jasa ojek. Perusahaan ini 

didirikan pada tahun 2010 di Jakarta oleh Nadiem Makarim. Saat ini, Gojek 

telah tersedia di banyak kota di Indonesia (Wikipedia, 2019). Gojek di 

Indonesia yang berkembang dari awal berdiri hingga sekarang. Banyak orang 

yang tertarik untuk melakukan pemesanan jasa transportasi secara online di 

Gojek. Nama layanan Gojek untuk pengantaran konsumen dengan motor 

sepeda motor bernama Go-ride. 

Gojek yang terus melakukan pembaharuan dengan berbagai inovasi-

inovasinya telah menjadikan mereka sebagai perusahaan jasa yang sangat 

populer di kalangan masyarakat Indonesia. Inovasi yang nyata secara langsung 

membuktikan dapat membawa dampak positif bagi perusahaan. Inovasi dengan 

memanfaatkan kemajuan teknologi merupakan rencana yang sangat efisiensi 

dan efektif, dalam hal ini jelas dapat dikatakan bahwa keberadaan teknologi 

sangat memberikan sumbangsih yang real terhadap perkembangan usaha jasa 

https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki/Angkutan
https://id.wikipedia.org/wiki/Ojek
https://id.wikipedia.org/wiki/2010
https://id.wikipedia.org/wiki/Jakarta
https://id.wikipedia.org/wiki/Nadiem_Makarim


transportasi. Teknologi terutama Internet telah memberikan dampak yang besar 

pada jasa transportasi masa kini .  

Internet yang menjadi bagian penting dalam beraktivitas sehari-hari dan 

tidak dapat dilepaskan keberadaannya khususnya bagi para kaum milenial 

terkhusus mahasiswa, seperti di lansir oleh situs berita CNN Indonesia. 

Banyaknya universitas tinggi di kota-kota besar baik itu perguruan tinggi negeri 

maupun perguruan tinggi swasta serta membludaknya mahasiswa yang 

menempuh studi di universitas membuat jasa transportasi ini menjadi ini 

menjadi pilihan. Jasa Gojek ini diperlukan karena akses yang di tawarkan dalam 

aplikasinya serta metode pembayaran yang sering ada potongan harga atau 

diskon untuk konsumen layanan Gojek dipilih sebanyak 70,4 persen oleh kaum 

milenial dibanding Grab 45,7 persen. Para mahasiswa yang memilih layanan 

Gojek karena menganggap lebih efisien karena langsung di antarkan ke tempat 

tujuan dan harganya yang bersahabat dengan budget keuangan mahasiswa. 

(CNN, 2019) 

Gojek yang merupakan perusahaan di bidang jasa tentunya berbeda 

dengan perusahaan yang bergerak di bidang menjual produk, karena tujuan 

seorang konsumen membayar jasa ialah untuk menikmati nilai pada proses yang 

diberikan oleh penyedia jasa tersebut bukan membeli sebuah produk. Para 

petinggi-petinggi Gojek beserta dengan divisi di dalamnya pasti mempunyai 

berbagai strategi untuk terus menggaet dan mempertahankan konsumen 

terkhusus mahasiswa, yang menjadi salah satu segmen utama pangsa pasar agar 

lebih memilih Gojek ketimbang yang lain. Strategi tersebut ialah pada bidang 

pemasarannya.  



Dasar dari strategi yang umum digunakan ialah marketing mix. 

Implementasi dari marketing mix ini sebelum nya hanya mencakup 4 variabel 

yaitu Products, price, place dan promotion, tetapi seiring dengan berjalannya 

waktu dirasa bahwa untuk perusahaan jasa kurang pas dengan marketing mix 

yang hanya ada variabel empat variabel tersebut (Lupiyoadi, 2016). Membuat 

marketing mix sebelumnya di tambahnya dengan tiga variabel baru yang 

menyesuaikan dengan karakteristik jasa, yaitu people, process dan physical 

evidence.  

Orang/ people ialah komponen utama dalam menjalankan sebuah jasa atau 

biasa disebut juga sebagai sumber daya manusia.  Orang (people) adalah semua 

pelaku yang memainkan peranan penting dalam menyampaikan jasa sehingga 

dapat mempengaruhi persepsi pembeli. Elemen dari orang adalah pegawai 

Perusahaan, konsumen, dan konsumen lainnya. Semua sikap dan tindakan 

karyawan, cara berpakaian dan penampilan karyawan, memliki pengaruh 

terhadap keberhasilan penyampaian jasa (Kotler, 2012) 

Jasa layanan Gojek memiliki manajemen tersendiri, serta pekerja atau 

mitra yang terlibat dalam pekerjaan ini dibekali dengan basic Training dan 

system rekrut tersendiri. Sistem pada Gojek ada yang bernama rating di mana 

pada setiap driver akan mendapatkan ulasan dari konsumen ketika sudah selesai 

memakai jasa Gojek. Penilaian dari rating inilah yang menjadi acuan 

perusahaan untuk memberi seberapa besar insentif/gaji kepada driver. Setiap 

SDM yang bekerja dalam Gojek haruslah memberikan treatment yang baik dan 

benar ke konsumen agar mendapatkan ulasan yang baik dari konsumen, agar 



menghindari kejadian di mana konsumen memberi rating yang jelek kepada 

driver. 

Tahapan cara untuk memperoleh jasa Gojek dengan proses berupa, 

pelanggan menggunakan aplikasi Gojek online yang tersedia, kemudian 

menyebutkan lokasi yang diinginkan sehingga akan memudahkan 

penjemputan, lalu pengendara akan segara datang untuk mengantar konsumen 

ke tempat tujuan. Masalah mengenai sinyal koneksi internet serta lokasi driver 

yang kadang tidak sesuai dengan map membuat proses dari jasa layanan ini 

terganggu, hal ini dapat mengakibatkan pembatalan pemesanan oleh konsumen 

ataupun driver.  

Proses merupakan segala prosedur aktual, mekanisme, dan aliran 

aktivitas yang digunakan dalam penyampaian jasa. Elemen proses ini memiliki 

arti sesuatu untuk penyampaian jasa (Kotler, 2012). Proses dalam jasa ialah 

faktor utama dalam bauran pemasaran jasa seperti pelanggan jasa akan senang 

merasakan sistem penyerahan jasa sebagai bagian dari jasa itu sendiri. 

Bagi pemasaran jasa, kerja sama antara pemasaran dan operasional 

sangat begitu penting dalam bagian proses ini, lebih-lebih dalam melayani 

semua kebutuhan dan keinginan para konsumen. Pentingnya kelancaran dari 

setiap tahapan proses agar menghindari masalah pada penyampaian jasa Gojek. 

Layanan Gojek dapat tersalurkan dengan bantuan Aplikasi yang di 

download di smartphone, karena pada dasarnya layanan jasa transportasi online 

menggunakan aplikasi sebagai media komunikasi antara konsumen dan 

pengendara. Bentuk dari aplikasi Gojek memiliki ciri khas tersendiri dari 

tampilan awal aplikasi hingga konsumen selesai melakukan transaksi. Berbagai 



pilihan fitur atau produk di Gojek juga dapat dipilih sesuai keinginan seperti 

memesan makanan, pengantar dengan mobil, bayar tagihan dll. Khusus untuk 

layanan Gojek yang melayani pengantaran dengan motor terdapat berbagai 

macam pilihan jika konsumen telah mendapatkan pengendaranya, bisa chat 

ataupun telepon karena otomatis nomer handphone dari pengendara akan 

otomatis masuk. 

Aplikasi Gojek dalam berjalannya waktu terus terjadi perubahan baik dari 

segi tampilannya, sistem pengoperasiannya, serta kemudahan yang di 

tawarkannya. Hal ini dilakukan untuk lebih memudahkan konsumen serta 

mengurangi kesalahan-kesalahan yang aplikasi lakukan pada versi sebelumnya. 

Physical evidence as the environment in which the service is delivered and 

in which the firm and the customer interact, and any tangible commodities that 

facilitate performance or communication of the service. (Zeithaml, V.A., M.J. 

Bitner, 2013). Memiliki arti, bukti fisik adalah lingkungan di mana jasa 

disampaikan dan di mana perusahaan dan konsumennya berinteraksi, serta 

setiap komponen berwujud yang Memfasilitasi kinerja atau komunikasi dari 

jasa. Aplikasi Gojek yang ada di Smartphone berarti yang memfasilitasi kinerja 

dari jasa ini, karena pada aplikasi ini interaksi langsung antara konsumen dan 

pengendara terjadi. 

 Kepuasan Konsumen menurut (Kotler, 2012) adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja dari hasil 

produk (jasa) yang dipikirkan terhadap kinerja yang diekspektasikan. 

Konsumen tentu akan puas jika sesuatu yang mereka ekspektasikan dari sebuah 



jasa sesuai dengan kenyataan. Maka dari itu bila konsumen puas maka akan 

melakukan kembali pembelian jasa di tempat yang sama.   

  Berdasarkan variabel-variabel bauran pemasaran jasa yang penulis 

sebutkan, yaitu people, process, dan physical evidence apakah menjadi faktor 

keberhasilan Gojek untuk membuat konsumen puas setelah menggunakan 

jasanya. Selain itu, penulis juga tertarik melihat apakah pengimplementasian 

variabel people, process, dan physical evidence  oleh driver kepada konsumen. 

Hal ini dikarenakan hasil pengamatan awal penulis menemukan fenomena pada 

kalangan mahasiswa yang menggunakan Gojek sebagai sarana transportasi 

mereka. Tujuannya untuk membuktikan seberapa besar pengaruh ketiga 

variabel tersebut terhadap kepuasan konsumen jasa Gojek pada Mahasiswa 

Universitas Sriwijaya Kampus Bukit Besar, Palembang. Berdasarkan 

identifikasi masalah yang telah diuraikan, penulis ingin  melakukan penelitian 

dengan judul: “Pengaruh People, Process Dan Physical Evidence Terhadap 

kepuasan konsumen dalam penggunaan jasa Gojek” 

1.2.       Perumusan Masalah  

      Perumusan masalah mengenai Latar belakang tersebut ialah : 

a. Adakah pengaruh signifikan variabel people terhadap Kepuasan konsumen 

dalam menggunakan jasa Gojek pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya 

Kampus Bukit Besar Palembang? 

b. Adakah pengaruh signifikan variabel process terhadap Kepuasan konsumen 

dalam menggunakan jasa Gojek pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya 

Kampus Bukit Besar Palembang? 



c. Adakah pengaruh signifikan physical evidence terhadap Kepuasan  

konsumen dalam menggunakan jasa Gojek pada Mahasiswa Universitas 

Sriwijaya Kampus Bukit Besar Palembang? 

d. Adakah pengaruh people, process dan physical evidence terhadap Kepuasan 

konsumen dalam menggunakan jasa Gojek pada Mahasiswa Universitas 

Sriwijaya Kampus Bukit Besar Palembang? 

1.3.       Tujuan Penelitian  

Adapun Tujuan dari penelitian ini ialah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh signifikan variabel people terhadap Kepuasan 

konsumen dalam menggunakan jasa Gojek pada Mahasiswa Universitas 

Sriwijaya Kampus Bukit Besar Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh signifikan variabel process terhadap Kepuasan 

konsumen dalam menggunakan jasa Gojek pada Mahasiswa Universitas 

Sriwijaya Kampus Bukit Besar Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh signifikan variabel physical evidence terhadap 

Kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa Gojek pada Mahasiswa 

Universitas Sriwijaya Kampus Bukit Besar Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh variabel people, process dan physical evidence 

terhadap Kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa  Gojek pada 

Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Bukit Besar Palembang. 

 

 

 



1.4.       Manfaat Penelitian  

Dengan tercapai tujuan penelitian ini maka manfaatnya ialah : 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi 

penelitian mengenai pengaruh variabel people, process, dan 

physical evidence terhadap kepuasan konsumen sehingga 

menambah wawasan perkembangan pengetahuan khususnya pada 

bagian pemasaran jasa. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis  

Sebagai pedoman atau referensi bagi peneliti peneliti lain 

yang berminat terhadap judul yang penulis teliti, terlebih agar dapat 

meningkatkan pengetahuan dan kemampuan tentang strategi terkait 

dengan jasa yang ada di perusahaan serta sebagai alat/ bahan untuk 

membandingkan dengan teori teori yang telah dipelajari semasa 

kuliah. 
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