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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh marketing mix terhadap kepuasan
pengguna gojek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin
Makassar. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 95 orang yang ditentukan berdasarkan
rumus slovin. Data dalam penelitian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan
dengan menyebar kuesioner kepada seluruh responden. Analisis data yang akan dilakukan
yaitu uji statistik deskriptif, uji instrument data penelitian yang terdiri dari (uji validitas, uji
reliabilitas), uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas dan pengujian
seluruh hipotesis melalui uji koefisien determinasi, uji parsial (uji t) dan uji simultan (uji f).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa produk, harga, lokasi, dan promosi secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Sementara orang, proses dan bukti secara
parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Secara simultan produk, harga, lokasi,
promosi, orang, proses dan bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna
GoJek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Variabel
marketing mix yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna GoJek pada
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar adalah produk.
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PENDAHULUAN

Jasa transportasi telah menjadi tren bisnis baru di Indonesia.Bisnis jasa
transporatasi online menjadi sarana transportasi yang banyak dipergunakan
masyarakat Indonesia. Daily Socialid menyatakan bahwa GoJek Indonesia adalah
suatu jasa transportasi yang ada di jakarta dan dikota-kota besar lain di Indonesia
yang beroperasi sejak tahun 2011, Go-Jek merupakan pionir penyedia jasa layanan
ojek profesional. Berusaha menawarkan faktor kecepatan, keamanan, dan
kenyamanan bagi para konsumennya, Go-Jek tumbuh sebagai startup yang
menjanjikan di ibukota (Anau, 2016). Jasa GoJek online Indonesia menawarkan
berbagai alternatif penyediaan jasa diantaranya adalah Go-Ride, Go-Car, Go-Food,
Go-Send, Go-Box, Go-Tix, dan Go-Med yang telah tersedia diberbagai kota besar pada
khususnya guna membantu masyarakat dalam melakukan kegiatan kesehariannya,
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seperti aktivitas pekerjaan, kuliah, travelling, penelitian, perdagangan maupun
perjanan lainnya. Untuk dapat menjaga eksistensi Jasa GoJek online Indonesia dari
derasnya persaingan bisnis dewasa ini, PT. GoJek Indonesia harus mampu
meningkakan kepuasan konsumen pengguna jasa GoJek Online (Perdana, 2017).

Kepuasan ataupun ketidakpuasan konsumen kini menjadi pembicaraan yang
hangat ditingkat internasional, nasional, industri, dan perusahaan. Konsumen yang
menjadi objek atau sasaran jasa yang ditawarkan oleh perusahaan haruslah bisa
merasakan sebuah nilai kepuasan dari jasa yang digunakan (Yuniar, 2012). Apabila
konsumen merasa puas terhadap jasa yang ditawarkan oleh perusahaan maka akan
berdampak terhadap tingginya tingkat penggunaan jasa yang ditawarkan. Akan
tetapi sebaliknya apabila konsumen merasa tidak puas terhadap jasa yang ditawarkan
oleh perusahaan maka akan berdampak terhadap menurunnya tingkat penggunaan
jasa dan bisa jadi konsumen akan beralih ke perusahaan pesaing (Dwisinta &
Magdalena, 2019).

Menganalisi kepuasan konsumen sangat perlu dilakukan, karena kepuasan
konsumen atas suatu jasa tentu akan berbeda pada waktu yang berbeda pula. Bisa jadi
jasa yang ditawarkan dianggap memuaskan pada saat sekarang tetapi belum tentu
akan memuaskan pada masa yang akan datang. Sehingga perusahaan diharapkan
akan lebih tanggap mendengar keluhan konsumennya (Anau & Bagasworo, 2016).
Salah satu faktor penting yang menjadi penentu keberhasilan perusahaan dalam
meningkatkan volume penjualan jasa yang maksimal dalam wusaha bahkan
keberhasilan jangka panjang berupa mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan adalah kegiatan pemasaran (Sari, 2021).

PT. GoJek harus mampu merumuskan strategi pemasaran yang tepat karena
dengan adanya strategi yang tepat, dapat diartikan bahwa perusahaan telah mengenal
dengan baik kelemahan dan kekuatan dari perusahaan itu sendiri dan sekaligus dapat
mengantisipasi kesempatan dan ancaman yang berasal dari luar perusahaan sehingga
perusahaan dapat lebih memantapkan diri dalam menghadapi persaingan yang ada
dan pada akhirnya akan bermuara pada keberhasilan dalam usaha maksimisasi profit
(Qadir et al., 2017). Hal lain yang perlu diperhatikan oleh perusahaan adalah perilaku
konsumen, perusahaan harus mampu membaca kebutuhan dan keinginan konsumen
terhadap jasa yang ditawarkan oleh perusahaan (Setio & Wahjudono, 2020).

Hubungan antara strategi pemasaran dengan kepuasan konsumen antara lain
dibuktikan beberapa temuan terdahulu oleh (Farida et al.,, 2016, Hamzah, 2015;
Jayanti, 2013; Noviana, 2013), dalam hasil penelitian menemukan bahwa strategi
pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepusaan dan keputusan
konsumen dalam menggunakan produk.

Dengan mengetahui keinginan konsumen, perusahaan dapat merumuskan
strategi pemasaran yang tepat yang mampu mempengaruhi kepuasan konsumen
dalam menggunakan jasa yang ditawarkan perusahaan. Strategi pemasaran terbagi
atas dua bagian yaitu: STP (Segmentation,Targeting and positioning) dan srategi
bauran pemasaran. Untuk perusahaan jasa strategi bauranpemasaran jasa terbagi atas
7 elemen yaitu: product, price, place, promotion, people, physical evidence dan
process (Azhar et al., 2019; Wilson et al., 2016).

Meskipun demikan beberapa fenomena berkaitan dengan strategi pemasaran
masih menunjukan ketidakonsistensian bahwa bentuk pemasaran yang baik akan
mendorong kepuasan konsumen. Hasil ini berdasarkan penelitian (Yuniar, 2012) yang
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menguji pengaruh bauran pemasaran terhadap kepuasan konsumen, dan
menemukan bukti bahwa tidakterdapat hubungan bauran pemasaran dengan
kepuasan konsumen. Dengan kata lain strategi pemasaran yang baik tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Berangkat dari fenomena ketidakkonsistensian hasil temuan tersebut akan
melemahkan penentuan strategi pemasaran jasa GoJek yang tepat untuk
meningkatkan kepuasan konsumen, untuk itu penelitian ini akan melakukan replikasi
penelitian dengan menggunakan objek penelitian pada Perguruan Tinggi, dengan
sampel penelitian mahasiswa di Fakultas Ekonomi untuk memastikan konsistensi
hasil temuan. Dengan demikian maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh marketing mix terhadap kepuasan
pengguna gojek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin
Makassar.

Kotler dan Amstrong (2016), mengemukakan bahwa pemasaran adalah suatu
proses manajerial yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa saja yang
mereka butuhkan serta inginkan lewat penciptaan dan pertukaran produk dan nilai
dengan orang lain. Manap (2016), pemasaran adalah sistem keseluruhan dari kegiatan
bisnis yang dituju untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli
yang ada maupun pembeli potensial.

Pendapat lain mengenai definisi pemasaran dikemukakan oleh Wati (2018),
adalah kegiatan yang berupa penentuan jenis produk yang dihasilkan, jumlah yang
harus dipasarkan, cara penyalurannya, bentuk promosinya, dan sebagainya. Sunarto
mengemukakan pemasaran sebagai suatu proses sosial dan manajerial yang membuat
individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan, lewat
penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain.

Ammarsyaf (2017), mengemukakan sektor jasa dewasa ini mengalami
peningkatan, hal ini dibuktikan dengan meningkatnya kontribusisektor jasa terhadap
perekonomian dunia, yaitu sekitar 75% misalnya di Eropa sektor jasa menyumbang
60% dari PDB. Sihite (2019) mendefinisikan jasa adalah kegiatan, manfaat atau
kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Zeithaml (2016), mengemukakan bahwa,
“service is including all economic activities whose output is not a physical product or
construction, is generally consumed at the time it is produced and provides addaed
value in forms (such as convenience, amusement, timeliness, comfort or health) that
are essentially intangibleconcerns of it’s first purchaser.

Marketing Mix Strategy yang didefinisikan oleh (Febriani, 2019; Kotler & Keller,
2016) yaitu bauran pemasaran merupakan variable-variabel terkendali yang
digabungkan untuk menghasilkan tanggapan yang diharapkan dari pasarsasaran.
Dengan kata lain Marketing mix merupkaan strategi yang berhubungan dengan
kegiatan pemasaran perusahaan. Untuk usaha jasa terdapat 7 unsur marketing mix
(Marketing Mix-7p) yaitu: Produk, Price, Promotion, Place, People, Procces, dan
Physical Evidence (Garg et al., 2016; Mohammad, 2015).

Simanjuntak (2020), mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan
hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan. Menurut (Mohammadi &
Sohrabi, 2018) kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya.
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Faktor utama penentu kepuasan konsumen adalah persepsi konsumen
terhadap kualitas jasa (Ismail et al., 2015; Othman et al., 2020). Kepuasan konsumen
dapat ditinjau dengan beberapa pendekatan sebagai berikut (Solimun & Fernandes,
2018): 1. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak manajemen
dan pelanggan. Misalnya melakukan penelitian dengan metode fokus pada konsumen
yang mendengarkan kuisioner dalam beberapa periode, untuk mengetahui persepsi
pelayanan menurut pelanggan. Demikian juga penelitian dengan metode pengamatan
bagi pegawai perusahaan tentang pelaksanaan pelayanan. 2. Perusahaan harus
mampu membangun komitmen bersama untuk menciptakan visi di dalam perbaikan
proses pelayanan. Yang termasuk di dalamnya adalah memperbaiki cara berpikir,
perilaku, kemampuan, dan pengetahuan dari semua sumber daya manusia yang ada,
misalnya dengan metode brainstorming dan management by walking around untuk
mempertahankan komitmen pelanggan internal (karyawan). 3. Memberi kesempatan
kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan. Denga membentuk sistem kritik
dan saran, misalnya dengan hotline bebas pulsa. 4. Mengembangkan dan menerapkan
accountable, proactive, dan partnership marketing sesuai dengan situasi pemasaran.
Perusahaan menghubungi pelanggan setelah proses pelayanan terjadi untuk
mengetahui kepuasan dan harapan pelanggan (accountable). Perusahaan
menghubungi pelanggan dari waktu ke waktu untuk mengetahui perkembangan
pelayanannya (proactive). Sedangkan partnership marketing adalah pendekatan di
mana perusahaan membangun kedekatan dengan pelanggan yang bermanfaat untuk
meningkatkan citra dan posisi perusahaan di pasar.

Menurut (Hutauruk et al., 2020; Khatab et al., 2019), faktor-faktor yang
mendorong kepuasan konsumen adalah sebagai berikut: 1. Kualitas produk atau jasa,
pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan produk tersebut ternyata
kualitas produk atau jasanya baik. 2. Harga, untuk pelanggan yang sensitive, biasanya
harga murah adalah sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan
mendapatkan value for money yang tinggi. 3. Service Quality, kepuasan terhadap
kulitas pelayanan biasanya sulit ditiru. Kualitas pelayanan merupakan driver yang
mempunyai banyak dimensi, salah satunya yang popular adalah servqual. 4.
Emotional faktor, pelanggan akan merasa puas dan bangga karena adanya emosional
value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut. 5. Biaya dan kemudahan,
pelanggan akan semakin puas apabila relative mudah, nyaman dan efisien dalam
mendapatkan produk atau pelayanan.

Berdasarkan latar belakang masalah dan landasan teori yang berkaitan, maka
hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

H1: Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepusaan dan keputusan
pengguna GoJek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Alauddin Makassar

H2: Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepusaan dan keputusan
pengguna GoJek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Alauddin Makassar

H3: Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepusaan dan keputusan
pengguna GoJek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Alauddin Makassar.

H4: Promosi pengguna GoJek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Alauddin Makassar
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H5:  Orang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepusaan dan keputusan
pengguna GoJek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi

Hé6:  Proses berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepusaan dan keputusan
pengguna GoJek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Alauddin Makassar

H7: Bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepusaan dan
keputusan pengguna GoJek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Alauddin Makassar

METODOLOGI

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei.
Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 95 orang yang ditentukan berdasarkan
rumus slovin. Data dalam penelitian ini menggunakan data primer yang
dikumpulkan dengan menyebar kuesioner kepada seluruh responden yang diisi
dengan beberapa pertanyaan dengan lima opsi jawaban yang akan diberi bobot skor
seperti jawaban (Sangat Setuju=5, Setuju=4, Kurang Setuju=3, Tidak Setuju=2, Sangat
Tidak Setuju=1). Data yang telah dikumpulkan akan dianalisis melalui empat tahapan
pengujian. Tahap pertama adalah melakukan uji statistik dekriptif. Tahap kedua
adalah uji instrumen penelitian yang terdiri dari (uji validitas, uji reliabilitas). Tahap
ketiga adalah uji asumsi klasik yang terdiri dari (uji normalitas, uji heteroskedastisitas,
uji multikolinearitas). Tahap keempat adalah menguji seluruh hipotesis yang diajukan
dalam penelitian ini dan akan dibuktikan melalui uji koefisien determinasi, uji parsial
dan uji simultan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilakukan dengan membagikan kuisioner kepada 95 orang
responden yang merupakan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin
Makassar. Deskripsi karakteristik responden dalam penelitian ini dapat
dikelompokkan menjadi beberapa kelompok yaitu berdasarkan jenis kelamin,
jurusan, angkatan dan penggunaan jasa gojek.

Tabel 1. Data Demografi

Variable Measurement n %
Jenis Kelamin Laki-laki 34 35,8
Perempuan 61 64,2
Jurusan Akuntansi 49 51,6
Manajemen 34 35,8
2015 20 21,1
Angkatan 2016 18 18,9
2017 33 34,7
2018 24 25,3
Go-Ride 42 44,2
Go-Car 36 37,8
Jasa Gojek Cosend 0 o
Go-Box 0 0
Go-Tix 0 0
Go-Med 0 0
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Sumber: Data diolah

Dari tabel 1 dapat diidentifikasi bahwa bahwa responden dalam penelitian ini
berjumlah 95 responden di mana berdasarkan kelompok jenis kelamin, didominasi
oleh perempuan sebanyak 61 orang (64,2%). Sisanya 34 orang (35,8%) adalah
responden laki-laki. Bberdasarkan jurusan, didominasi oleh mahasiswa jurusan
Akuntansi sebanyak 49 orang (51,6%). Kemudian mahasiswa jurusan Manajemen
sebanyak 34 orang (35,8%). Sisanya 12 orang (12,6 %) adalah mahasiswa jurusan Studi
Pembangunan. Berdasarkan angkatan, didominasi oleh mahasiswa angkatan 2017
sebanyak 33 orang (34,7%). Sementara mahasiswa angkatan 2016 adalah mahasiswa
angkatan dengan jumlah paling sedikit sebagai responden yaitu 18 orang (18,9%).
Berdasarkan penggunaan jasa GoJek, didominasi oleh jasa Go-Ride sebanyak 42 orang
(44,2%). Go-Car sebanyak 36 ora ng (37,8%). Go-Food sebanyak 17 orang (17,8%).
Sedangkan jasa Go-Send, Go-Box, Go-Tix, dan Go-Med tidak memiliki pengguna
dalam mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar.

Tahap kedua yaitu uji instrument data penelitian yang terdiri dari uji validitas
dan reliabilitas. Instrumen dikatakan baik apabila instrumen penelitian tersebut
memenuhi persyaratan utama yaitu valid (sahih) dan reliabel (andal). Untuk
mengetahui validitas pertanyaan dari setiap variabel, maka r-hitung dibandingkan
dengan r-tabel. r-tabel dapat dihitung dengan df=N- 2.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel Kode Corrected 1te.:m rtabel Cronbach Keterangan
total correlation Alpha
X1.1 0,796 0,169 Valid dan reliable
Produk X1.2 0,848 0,169 0843 Valid dan reliable
(X1) X1.3 0,835 0,169 ! Valid dan reliable
X1.4 0,825 0,169 Valid dan reliable
Harga X2.1 0,837 0,169 Val%d dan rel%able
(xX2) X2.2 0,866 0,169 0,807 Valid dan reliable
X2.3 0,850 0,169 Valid dan reliable
X3.1 0,837 0,169 Valid dan reliable
Tempat . .

(X3) X3.2 0,875 0,169 0,787 Val¥d dan rel%able
X3.3 0,804 0,169 Valid dan reliable
Promosi X4.1 0,877 0,169 Val%d dan rel%able
(X4) X4.2 0,857 0,169 0,856 Valid dan reliable
X4.3 0,899 0,169 Valid dan reliable
X5.1 0,713 0,169 0,717 Valid dan reliable
Orang X5.2 0,670 0,169 Valid dan reliable
(X5) X5.3 0,766 0,169 Valid dan reliable
X5.4 0,794 0,169 Valid dan reliable
X6.1 0,634 0,169 Valid dan reliable
Proses X6.2 0,658 0,169 0.607 Valid dan reliable
(X6) X6.3 0,685 0,169 ’ Valid dan reliable
X6.4 0,732 0,169 Valid dan reliable
Bukti Fisik X7.1 0,722 0,169 Val%d dan rel%able
(X7) X7.2 0,796 0,169 0,667 Valid dan reliable
X7.3 0,774 0,169 Valid dan reliable
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Kinerja Y1.1 0,882 0,169 Val%d dan rel%able
Karyawan Y1.2 0,829 0,169 0,854 Val%d dan rel}able
) Y1.3 0,808 0,169 Valid dan reliable
Y14 0,819 0,169 Valid dan reliable

Sumber: Output SPSS, 17.0

Berdasarkan tabel 2, dapat diketahui hasil uji validitas menunjukkan bahwa
semua item pertanyaan dalam dalam kuesioner adalah valid dan dapat digunakan
sebagai alat ukur penelitian. Hal ini dibuktikan dengan nilai Corrected Item - Total >
0,169. Sedangkan hasil pengujian reliabilitas, menunjukkan bahwa semua variabel
yang dijadikan instrumen dalam penelitian adalah reliabel dan dapat digunakan
sebagai alat pengumpulan data. Sehingga berdasarkan hasil uji reliabilitas diatas,
menunjukkan bahwa instrument memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi, hal ini
dibuktikan dengan nilai koefisien alpha>0,60, jadi hasil ukur yang akan didapatkan
dapat dipercaya.

Tahap ketiga adalah uji asumsi klasik yang teridiri dari uji normalitas yang
bertujuan untuk melihat apakah dalam model regresi variabel terikat dan variabel
bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Berdasarkan grafik normal
probability plot, dapat dilihat bahwa titik menyebar disekitar garis diagonal dan
penyebarannya mengikuti garis diagonal, sehingga dapat dikatakan bahwa pola
distribusinya normal. Melihat kedua grafik diatas, dapat disimpulkan bahwa model
regresi dalam penelitian ini dapat digunakan karena memenuhi asumsi normalitas.

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Wariable: KEPUASANMN PENGGUMNA GOJEK
1o

o.a— L
5

0.5} M
L

Expected Cum Prob

o=

oo T T T T
oo oz o.a oS o8 1.0

Observed Cum Prob

Gambar 1. Normal Prabability Plot

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN PENGGUNA GOJEK

Regression Standardized Predicted Yalue
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Q
o
8
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Regression Studentized Residual
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Gambar 2. Diagram Scatterplot

Berdasarkan diagram Scatterplot, maka dapat dilihat bahwa data tersebar
secara acak dan tidak membentuk suatu pola tertentu, hal ini menunjukkan bahwa
tidak terdapat heteroskedastisitas. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
terjadinya perbedaan varians dari residual dari suatu pengamatan ke pengamatan
yang lain.

Selanjutnya uji multikolinearitas bertujuan menguji adanya korelasi antara
variabel bebas (independent)pada model regresi. Pada model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel. Untuk menguji ada atau tidaknya
multikolinearitas dalam model regresi dapat dilihat dari nilai tolerance dan lawannya,
yaitu dengan melihat variance inflation factor (VIF). Nilai cut-off yang umum dipakai
adalah nilai tolerance 0,01. Jika nilai VIF>10 maka terjadi multikolinearitas.

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel VIF Keterangan
Produk (X1) 2,260 Tidak Multikolinearitas
Harga (X2) 2,803 Tidak Multikolinearitas
Lokasi (X3) 1,821 Tidak Multikolinearitas
Promosi (X4) 1,065 Tidak Multikolinearitas
Orang (X5) 1,309 Tidak Multikolinearitas
Proses (X6) 1,652 Tidak Multikolinearitas
Bukti fisik (X7) 1,598 Tidak Multikolinearitas

Sumber: Output SPSS 17.0

Berdasarkan tabel 3, dapat disimpulkan bahwa model regresi untuk variabel
independen yang diajukan oleh peneliti untuk diteliti bebas dari multikolinearitas.
Hal ini dapat dibuktikan dengan melihat table diatas yang menunjukkan nilai VIF dari
masing-masing variabel independen <10, dan dapat digunakan untuk mengetahui
pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar.

Uji regresi linear berganda dilakukan untuk mengetahui hubungan fungsional
antara variabel bebas (independent)terhadap varaiabel terikat (dependent). Hasil uji
regresi linear berganda dapat dilihat pada tabel 4.

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Berganda

Model Unstandardized Coefficients
B Std. Error

1 (Constant) -176 389
Produk 364 .088
Price .259 102
Place .256 .070
Promotion .109 .053
People .103 079
Proces -.085 .090
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Physical Evidance 061 082
Sumber: Output SPSS 17.0

Berdasarkan tabel 4, maka diketahui persamaan regresi sebagai berikut:
Y =-0,176+ 0,364X1 + 0,259X2 + 0,256X3 + 0,109X4 + 0,103X5- 0,085X6+ 0,061X7

Dalam persamaan regresi linear berganda tersebut dapat dijelaskan secara rinci
bahwa konstanta sebesar -0,176, dengan nilai negatif. Hal ini berarti jika tidak ada
perubahan dari variabel dimensi bauran pemasaran, maka mahasiswa FEB sebagai
pengguna GoJek akan merasakan ketidakpuasan. Hal tersebut ditunjukkan dengan
besaran nilai kepuasan pada nilai negatif. Nilai koefisien regresi untuk produk sebesar
0,364. Dalam penelitian ini dapat dinyatakan bahwa produk berpengaruh positif
terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Alauddin Makassar. Setiap peningkatan bauran produk akan memberikan dampak
pada meningkatnya kepuasan sebesar 0,364. Nilai koefisien regresi untuk harga
sebesar 0,259. Dalam penelitian ini dapat dinyatakan bahwa harga berpengaruh positif
terhadap kepuasan pengguna GoJek. Setiap peningkatan bauran harga akan
memberikan dampak pada meningkatnya kepuasan sebesar 0,259. Nilai koefisien
regresi untuk lokasi sebesar 0,256. Dalam penelitian ini dapat dinyatakan bahwa lokasi
berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna GoJek. Setiap peningkatan bauran
lokasi akan memberikan dampak pada meningkatnya kepuasan sebesar 0,256. Nilai
koefisien regresi untuk promosi sebesar 0,109. Dalam penelitian ini dapat dinyatakan
bahwa promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna GoJek. Setiap
peningkatan bauran promosi akan memberikan dampak pada meningkatnya
kepuasan sebesar 0,109. Nilai koefisien regresi untuk orang sebesar 0,103. Dalam
penelitian ini dapat dinyatakan bahwa orang berpengaruh positif terhadap kepuasan
pengguna GoJek. Setiap peningkatan bauran orang akan memberikan dampak pada
meningkatnya kepuasan sebesar0,103. Nilai koefisien regresi untuk proses sebesar -
0,085. Dalam penelitian ini dapat dinyatakan bahwa proses berpengaruh negatif
terhadap kepuasan pengguna GoJek. Setiap peningkatan bauran proses akan
memberikan dampak pada menurunnya kepuasan sebesar -0,085. Nilai koefisien
regresi untuk bukti fisik sebesar 0,061. Dalam penelitian ini dapat dinyatakan bahwa
bukti fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna GoJek. Setiap
peningkatan bauran bukti fisik akan memberikan dampak pada meningkatnya
kepuasan sebesar 0,061.

Tahap keempat yaitu pengujian seluruh hipotesis melalui uji parsial (uji t), uji
simultan (uji f) dan uji koefisien determinasi. Uji parsial digunakan untuk mengetahui
apakah variabel independet (X) berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen
(Y). Pengujian dilakukan dengan taraf signifikansi 0,05. Jika Sig>0,05 maka hipotesis
yang diajukan ditolak. Sebaliknya Jika Sig.< 0,05 maka hipotesis yang diajukan
diterima.

Tabel 5. Hasil Uji T (Parsial)

Coefficients
Varibel Sig.<a Keterangan Hipotesis
Produk (X1) 0,000<0,05 Signifikan Diterima
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Harga (X2) 0,013<0,05 Signifikan Diterima
Lokasi (X3) 0,000<0,05 Signifikan Diterima
Promosi (X4) 0,044<0,05 Signifikan Diterima
Orang (X5) 0,195>0,05 Tidak Signifikan Ditolak
Proses (X6) 0,348>0,05 Tidak Signifikan Ditolak
Bukti fisik (X7) 0,455>0,05 Tidak Signifikan Ditolak

Sumber: Output SPSS 17.0

Berdasarkan hasil uji parsial telah dilakukan antara dimensi - dimensi bauran
pemasaran dengan kepausan pengguna GoJek pada mahasiswa GoJek diketahui
bahwa dimensi bauran produk, harga, lokasi dan promosi berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Alauddin Makassar. Sebaliknya, bauran pemasaran orang, proses dan bukti fisik
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar.

Selanjutnya uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh simultan dari semua
variabel independet (X) terhadap variabel dependen (Y). Pengujian dilakukan dengan
taraf signifikansi 0,05. Jika F-hitung > dari F-tabel maka hipotesis yang diajukan
diterima. Sebaliknya Jika F-hitung < dari F-tabel maka hipotesis yang diajukan ditolak.

Tabel 6. Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA-
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 30.021 7 4.289 25.510 .000®
Residual 14.626 87 168
Total 44.647 94

Berdasarkan hasil uji simultan yang telah dilakukan antara dimensi bauran
pemasaran 7P yakni produk, harga, lokasi, promosi, orang, proses dan bukti fisik
terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Alauddin Makassar diketahui bahwa niali Sig dimensi bauran pemasaran adalah
sebesar 0,000. Nilai tersebut lebih kecil dari derajat kesalahan (a=0,05) (0,00<0,05).
Dengan demikian maka secara silmultan dimensi-dimensi bauran pemasaran 7P
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar.

Uji dominan dilakukan untuk mengetahui pengaruh dominan dari varibel
independen terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini akan diuji dimensi
bauran pemasaran 7P manakah yang memiliki pengaruh paling besar terhadap
kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Alauddin Makassar. Pengujian dominan dilakukan dengan mengalikan nilai Beta dan
Zero Order pada output hasil SPSS.

Tabel 7. Hasil Uji Dominan

Varibel Beta Zero Order Hasil
Produk (X1) 0,381 0,711 0,270891
Harga (X2) 0,261 0,727 0,189747
Lokasi (X3) 0,303 0,640 0,193920
Promosi (X4) 0,129 0,050 0,006450
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Orang (X5) 0,092 0,129 0,011868
Proses (X6) -0,074 0,127 -0,009398
Bukti fisik (X7) 0,058 0,165 0,009570

Sumber: Output SPSS 17.0

Dari tabel 7 diketahui nilai besaran pengaruh dimensi bauran pemasaran 7P
yakni produk, harga, lokasi, dan promosiyang pada pengujian parsial terbukti
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Dari keempat dimensi bauran
pemasaran 7P tersebut, produk merupakan dimensi bauran pemasaran 7P yang
terbukti memiliki pengaruh signifikan paling dominan. Besaran pengaruh dari
produkadalah 0,270891. Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis
yang disertakan dalam penelitian ini di mana, “Produk merupakan variabel yang
peling berpengaruh terhadap kepusaan dan keputusan pengguna GoJek pada
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar,” diterima.

Analisis koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui persentase
besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel independen. Hasil
koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel 8.

Tabel 8. Hasil Koefisien Determinasi (R2)
Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .6062 368 348 44881
Sumber: Data diolah

Berdasarkan tabel 8, diketahui bahwa variabel kepuasan pengguna GoJek pada
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar, mampu dijelaskan
oleh dimensi bauran pemasaran 7P sebesar 67,2%. Sisanya 32,8% dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak disertakan dalam penelitian.

Pembahasan
Pengaruh Produk Terhadap Kepuasan Pengguna GoJek

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda diketahui bahwa bauran
produk memiliki nilai koefisien regresi positif yang berarti bahwa bauran produk
memiliki pengaruh yang searah dengan kepuasan pengguna GoJek. Dengan kata lain,
bauran produk akan memberikan dampak terhadap peningkatan kepuasan pengguna
GoJek. Sementara itu, berdasarkan uji parsial diketahui bahwa bauran produk
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Hal ini berarti
bahwa bauran produk merupakan faktor penentu puas dan tidaknya mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar yang menjadi pengguna
GoJek. Hasil uji dominan juga menemukan bahwa produk merupakan dimensi bauran
pemasaran 7P yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pengguna
GoJek. Hal ini dikarekan produk layanan GoJek menjamin kemudahan transaksi,
menjadi solusi cerdas atas persoalan transportasi, murah, adil, objektif dan terjangkau
dalam persoalan harga, serta terupgrade setiap saat.
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Produk (product) yang dimaksud disini adalah terkait dengan produk
berkualitas, yang ditawarkan dengan harga terjangkau jelas akan menjadi sasaran
pasar. Produk atau jasa yang paling sering digunakan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar adalah Go-Ride, Go-Car dan Go-Food. Hasil
penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian dari (Farida et al., 2016), di mana produk
terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pengguna GoJek

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda diketahui bahwa bauran
harga memiliki nilai koefisien regresi positif yang berarti bahwa bauran harga
memiliki pengaruh yang searah dengan kepuasan pengguna GoJek. Dengan kata lain,
kebijakan harga akan memberikan dampak terhadap peningkatan kepuasan
pengguna GoJek. Sementar itu, berdasarkan uji parsial diketahui bahwa bauran harga
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Hal ini berarti
bahwa bauran harga merupakan faktor penentu puas dan tidaknya mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar yang menjadi pengguna
GoJek. Hal ini disebabkan kebijakan harga yang diberikan GoJek murah, terjangkau
dan sesuai dengan jasa yang diberikan. Harga (price) adalah elemen penting yang
menempel pada sebuah produk. Pada tanggal 1 Mei 2019, KEMENHUB menetapkan
tarif baru untuk ojek online sesuai dengan zona yang telah di bagi. Makassar
merupakan zona ke III yang meliputi Kalimantan, Sulawesi, Kepulauan Nusa
Tenggara, Kepulauan Maluku dan Papua. Adapun tarif terbaru yang di tetapkan
untuk zona III adalah tarif awal Rp.7.000-Rp.10.000. Biaya jasa tarif bawah sebesar
Rp.2.100/km. Biaya jasa tarif atas sebesar Rp.2.600/km. Hasil penelitian ini sejalan
dengan hasil penelitian dari (Jayanti, 2013), yang menemukan bahwa harga memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pengguna GoJek

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda diketahui bahwa bauran
lokasi memiliki nilai koefisien regresi positif yang berarti bahwa bauran loaksi
memiliki pengaruh yang searah dengan kepuasan pengguna GoJek. Dengan kata lain,
peningkatan bauran loaksi akan memberikan dampak terhadap peningkatan
kepuasan pengguna GoJek. Sementar itu, berdasarkan uji parsial diketahui bahwa
bauran lokasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek
pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Hal ini
berarti bahwa bauran lokasi merupakan faktor penentu puas dan tidaknya mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar yang menjadi pengguna
GoJek. Hal ini dikarenakan para responden yang merupakan mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar yang menggunakan layanan GoJek
merasakan kecepatan dan kemudahan dalam menemukan produk jasa GoJek. Lokasi
(place) adalah berkaitan dengan akses tempat maupun distribusi produk. Akses untuk
mendapatkan produk GoJek sangat cepat dan mudah ditemui. Hal itu karena produk
GoJek berbentuk aplikasi sehingga memudahkan pengguna mendapatkan produk
GoJek tersebut. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian dari (Jayanti, 2013),
yang menemukan bahwa lokasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen.
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Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Penggquna GoJek

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda diketahui bahwa bauran
promosi memiliki nilai koefisien regresi positif yang berarti bahwa bauran promosi
memiliki pengaruh yang searah dengan kepuasan pengguna GoJek. Dengan kata lain,
peningkatan bauran promosi akan memberikan dampak terhadap peningkatan
kepuasan pengguna GoJek. Sementara itu, berdasarkan uji parsial diketahui bahwa
bauran promosi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna
GoJek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Hal
ini berarti bahwa bauran promosi merupakan faktor penentu puas dan tidaknya
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar yang menjadi
pengguna GoJek. Hal ini dikarenakan iklan dan jasa GoJek yang mudah diakses. Selain
itu, diskon - diskon promosi yang diberikan oleh GoJek memuaskan penggunanya.
Hal ini yang menyebabkan sehingga bauran promosi memiliki signifikan pengaruh
terhadap kepuasan. Promosi adalah upaya untuk memberitahukan atau menawarkan
produk atau jasa pada dengan tujuan menarik calon konsumen untuk membeli atau
mengkonsumsinya. Dalam mempromosikan produknya, pihak GoJek memanfaatkan
perkembangan teknologi saat ini seperti media internet, sosial, brosur, radio, direct
selling=, event, media partner dan dari mulut ke mulut. GoJek sendiri juga
memanfaatkan artis sebagai brand ambassador untuk menarik konsumen. Selain itu,
GoJek juga memberikan promosi yang berbeda tiap harinya seperti diskon untuk
pengguna Go-Car atau Go-Ride, potongan harga untuk pembelian makanan, ataupun
gratis biaya pengiriman. Dengan adanya promosi, produsen mengharapkan
kenaikannya angka penjualan. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian dari
(Jayanti, 2013), yang menemukan bahwa promosi memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Orang Terhadap Kepuasan Pengguna GoJek

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda diketahui bahwa orang
memiliki koefisien regresi bernilai positif yang berarti bahwa orang memiliki
pengaruh yang searah terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Peningkatan bauran orang pada
GoJek dapat memberikan dampak peningkatan kepuasan penggunanya. Namun
demikian, berdasarkan uji parsial diketahui bahwa bauran orang tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek. Dengan kata lain,
bauran orang bukan merupakan faktor penentu puas dan tidaknya pengguna GoJek
di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Hal ini karena para
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar yang menjadi
pengguna GoJek menyatakan bahwa driver GoJek banyak yang tidak memiliki skill
dalam memberikan pelayanan, sehingga ketidakramahan dan kurang komunikatif
dari driver masih sering terasa. Orang/Personel (people/personnel) adalah
komitmen, insentif, penampilan, perilaku, dan kebiasaan. Orang yang bekerja sebagai
ojek online biasa disebut dengan Mitra GoJek. Jumlah Mitra GoJek yang tercatat tahun
2018 adalah 8.500 Mitra. Para Mitra Gojek telah dibekali pelatihan dalam berinteraksi.
para-Mitra Gojek juga telah memhami SOP yang berkaitan dengan pasrtisipasi
layanan serta menjaga etika, dan norma berperilaku. Hasil penelitian ini sejalan
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dengan hasil penelitian sebelumnya dari (Farida et al., 2016), di mana orang tidak
terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Proses Terhadap Kepuasan Pengguna GoJek

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda diketahui bahwa bauran
proses memiliki koefisien regresi bernilai negatif. Hal ini berarti bahwa bauran proses
memiliki pengaruh yang berlawan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Hal ini
dikarenakan meskipun memiliki SOP dan deskripsi kerja namun pengguna layanan
masih memiliki keluhan seputar hal tersebut, seperti perbedaan plat kendaraan dan
foto, driver yang kurang maksimal dan ketidakramahan serta terjadinya cancel
orderan oleh driver. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian dari Suriyani
(2017), yang juga menemukan pengaruh negatif dari proses terhadap kepuasan
konsumen. Meskipun memiliki pengaruh negatif, akan tetapi bauran proses terbukti
tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Hal ini
mengindikasikan bahwa meskipun ada banyak keluhan pada persoalan proses, akan
tetapi hal tersebut tidak menjadi bahan faktor utama bagi mahasiswa Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar dalam menentukan kepuasan dan
ketidakpuasannya. Proses (process) dalam penelitian ini adalah proses penyampaian
jasa kepada konsumen. Dengan menggunakan aplikasi pada smartphone, GoJek
memberikan pelayanan yang cepat dalam berpergian. Menyebutkan lokasi yang
diinginkan (tujuan dan tempat penjemputan) sehingga memudahkan pelayanan jasa
GoJek. Hasil penelitian sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya dari (Farida et al.,
2016), di mana proses tidak terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Pengguna GoJek

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda diketahui bahwa bukti fisik
memiliki koefisien regresi bernilai positif yang berarti bahwa bukti fisik memiliki
pengaruh yang searah terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Peningkatan bukti fisik pada GoJek
dapat memberikan dampak peningkatan kepuasan penggunanya. Namun demikian,
berdasarkan uji parsial diketahui bahwa bukti fisik tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek. Dengan kata lain, bukti fisik bukan
merupakan faktor penentu puas dan tidaknya pengguna GoJek di mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Hal ini dikarenakan para mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar belum menempatkan faktor
bukti fisik seperti kelengkapan fasilitas GoJek dan kemudahakan akses sebagai faktor
utama pertimbangan mereka dalam memilih jasa transportasi. Bukti fisik (Physical
evidence) merupakan lingkungan, warna, tata letak, dan fasilitas tambahan. Ini terkait
dengan tampilan sebuah produk/jasa yang ditawarkan. Kantor GoJek Cabang
Makassar terletak di JI. Sultan Alauddin No. 91, Pa’baeng-Baeng, Kec. Tamalate.
Bentuk fisik dari driver atau Mitra GoJek ialah transportasi atau atribut berwana putih
hijau dengan dominasi warna hijau. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian
dari (Farida et al., 2016), di mana bukti fisik tidak terbukti memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen.
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SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dipaparkan, maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa produk, harga, lokasi, dan promosi secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Sementara orang, proses dan bukti
secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada
mahasiswa mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Secara
simultan produk, harga, lokasi, promosi, orang, proses dan bukti fisik berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar. Variabel marketing mix yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna GoJek pada mahasiswa Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar adalah produk. Berdasarkan simpulan
penelitian tersebut maka saran yang diberikan peneliti adalah: 1. Pihak GoJek perlu
untuk mempertahankan kebijakan tentang produk harga, lokasi, dan promosi karena
keempat bauran pemasaran tersebut terbukti sebagai faktor penentu kepuasan
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar dalam
menggunakan layanan GoJek. 2. Pihak GoJek perlu untuk memperbaiki kebijakannya
terkait orang, proses, dan bukti fisik, karena ketiga bauran pemasaran ini tidak
terbukti berkontribusi dalam memenuhi kepuasan pengguna selaku konsumen.
Pembuatan diklat bagi driver GoJek, tertib administrasi dan pembuatan SOP yang
tidak ribet merupakan langkah perlu diperhatikan pihak GoJek guna memperbaiki
ketiga bauran pemasaran tersebut.
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