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Keputusan Penggunaan Layanan Go-Jek di DKI Jakarta Berdasarkan Pengaruh 
Service Marketing Mix

Abstract
Community these days believe in efficiency and simplicity to access a mobile application, especially for 
purchasing certain product. This indicates a wider opportunity for companies to extend their consumers by 
using internet. Go-Jek, as a pioneer of mobile application, links ‘ojek’ drivers to deliver a one-stop-shop 
convenience service for Indonesian citizen. It answers this huge opportunities by expanding its services in-
cluding transportation, instant courier, GO-FOOD and shopping using two wheels driver. The main purpose 
for this research is to measure the influence of service marketing mix through purchasing decision in DKI 
Jakarta - study on Go-Jek user . Data were collected by the writer based on Go-Jek customers’ respondents 
especially in DKI Jakarta. Quantitative analysis was applied to understand and to measure the hypothesis 
intention in this research. The result indicates the significant influences between the product, prices, places, 
promotions, people, process, and physical evidence on purchasing decision. Hence, physical evidence is the 
most significant variable for a customer in DKI Jakarta toward its purchasing decision. Go-Jek motorbike 
supported by its proper condition, its completeness riding tools, its cleanliness, its conveniences during 
riding. They provided a well-kept helmet and several equipments for the customers. In addition, Go-Jek 
drivers maintain their own tidiest and appearances. These are the variable indicators which influence the 
customer decision for using GoJek services. The results suggested Go-Jek maintaining their supervision 
and controlling the standard operation for delivering its services to its customers, and punctuality toward 
responding to the order of the customers.
Keywords: Service Marketing Mix, Purchasing Decision, Go-Jek

Abstrak
Masyarakat akhir-akhir ini percaya pada efisiensi dan kesederhanaan untuk mengakses aplikasi seluler, 
terutama untuk membeli produk tertentu. Ini menunjukkan peluang yang lebih luas bagi perusahaan untuk 
memperluas konsumen mereka dengan menggunakan internet. Go-Jek, sebagai pelopor aplikasi mobile, 
menghubungkan driver ‘ojek’ untuk memberikan layanan kenyamanan satu pintu bagi warga negara 
Indonesia. Ini menjawab peluang besar ini dengan memperluas layanannya termasuk transportasi, kurir 
instan, GO-FOOD, dan belanja menggunakan pengemudi roda dua. Tujuan utama dari penelitian ini adalah 
untuk mengukur pengaruh bauran pemasaran layanan melalui keputusan pembelian di DKI Jakarta - studi 
tentang pengguna Go-Jek. Data dikumpulkan oleh penulis berdasarkan responden pelanggan Go-Jek terutama 
di DKI Jakarta. Analisis kuantitatif diterapkan untuk memahami dan mengukur niat hipotesis dalam penelitian 
ini. Hasilnya menunjukkan pengaruh signifikan antara produk, harga, tempat, promosi, orang, proses, dan 
bukti fisik pada keputusan pembelian. Oleh karena itu, bukti fisik adalah variabel yang paling signifikan bagi 
pelanggan di DKI Jakarta terhadap keputusan pembeliannya. Sepeda motor Go-Jek didukung oleh kondisi yang 
tepat, kelengkapan alat berkuda, kebersihannya, kenyamanan saat berkendara. Mereka menyediakan helm 
yang terawat baik dan beberapa peralatan untuk para pelanggan. Selain itu, driver Go-Jek mempertahankan 
penampilan dan penampilannya yang paling rapi. Ini adalah indikator variabel yang mempengaruhi keputusan 
pelanggan untuk menggunakan layanan GoJek. Hasilnya menyarankan Go-Jek mempertahankan pengawasan 
mereka dan mengendalikan operasi standar untuk memberikan layanan kepada pelanggannya, dan ketepatan 
waktu dalam menanggapi pesanan pelanggan..
Kata Kunci: Bauran Pemasaran Layanan, Keputusan Pembelian, Go-Jek

1. Pendahuluan
Latar Belakang Masalah

Seiring dengan berjalannya waktu, internet se-
makin berkembang dan penggunanya merambah ke 
seluruh dunia telah melahirkan budaya Internet yang 
berpengaruh besar pada ilmu dan pandangan dunia 

Moore’s Law, oleh Gordon Moore, salah satu pendiri 
Intel mengatakan,bahwa kecepatan penyimpanan dari 
sirkuit terintegrasi sebuah  chip silikon akan meningkat 
sebanyak dua kali lipat setiap tahunnya. Hukum ini me-
ngungkapkan bahwa kekuatan sebuah komputer akan 
meningkat dua kali lipat setiap 18 bulan dengan menge-
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luarkan sejumlah biaya tertentu (Raymond McLeod & 
George P.Schell, 2007).

Pengguna internet di Indonesia tercatat ber-
tumbuh 20% setiap tahunnya dan memimpin de-
ngan angka 102,8 juta pengguna pada tahun 2016.  
Pada perkembangannya di Indonesia lahir sebuah ino-
vasi baru di dunia internet yaitu Bisnis Go-Jek se-
bagao pionir bisnis ojek profesional di Jakarta berba-
sis aplikasi. Jasa transportasi roda dua ini diluncur-
kan Mei 2011. Pada perkembangannya, Go-Jek juga 
merambah berbagai daerah sebagai target bisnisnya sep-
erti Bandung, Bali, Surabaya dan Makassar. Pada tahun 
2014 Go-Jek kembali gencar melalui aplikasi smart phone 
setelah pada sebelumnya mengalami masa kevakuman.   
Variabel service marketing mix yaitu product,price,-
place,promotion, process, people dan physical evidence 
pada penelitian ini memandang tidak hanya terbatas pada 
Go-Jek sebagai aplikasi yang menyalurkan kru-nya na-
mun juga kepada para konsumen, juga pengaplikasian 
service marketing mix yang dilakukan olah kru Go-Jek 
itu sendiri dan bagaimana pengaruhnya terhadap keputu-
san pembelian dari para penggunanya.  Hal ini menjadi 
bagian penting yang harus diperhatikan setiap kru dari 
Go-Jek,karena konsumen layanan GoJek sangat memper-
hatikan aspek-aspek yang langsung dirasakan oleh mereka. 
Standar pelayanan, promosi harga dan media sosial, ap-
likasi berbasis android dan IOS. Recruitment mitra ojek 
yang ketat untuk menjaga kualitas menjadi sebagian dari 
hal-hal yang diharapkan Go-Jek mampu menjadi daya 
tarik tersendiri untuk memikat konsumen.

2. Tinjauan Teoritis
Teori Pemasaran

Pemasaran dapat didefinisikan sebagai aktivitas, 
seperangkat institusi dan proses penciptaan serta meng-
komunikasikan, menghantarkan, dan mempertukarkan 
penawaran yang memiliki nilai bagi pelanggan, klien, 
mitra dan masyarakat secara luas

Electronic E-commerce
Electronic Commerce (e-com-

merce) adalah bagian dari e-business yang 
berhubungan dengan   pembelian dan penjualan barang 
dan   jasa melalui internet juga meliputi aktivitas yang 
menunjang transaksi pasar tersebut, seperti periklanan, 
pemasaran, dukungan pelanggan,. keamanan, pengiri-
man dan pembayaran.   (Kenneth C.Laudon dan Jane P. 
Laudon, 2013).

Menurut Raymond McLeod,Jr. & George P. 
Schell (2009) manfaat utama yang diharapkan dari e-com-
merce adalah :
1. Perbaikan layanan pelanggan sebelum, selama, dan 

setelah penjualan.
2. Perbaikan hubungan dengan pemasok dan omuni-

tas keuangan.
3. Peningkatan imbal hasil ekonomis atas pemegang 

saham dan investasi pemilik.
Ketika sebuah perusahaan merasa bahwa manfaat 

yang dirasakan lebih besar daripada biaya dan memu-
tuskan untuk mengimplementasikan e-commerce, 
perusahaan tersebut menyadari bahwa implementasi 
yang akan dilakukan bisa jadi merupakan suatu peker-
jaan yang besar. Rencana bisnis strategis akan memba-
kukan komitmen untuk menggunakan e-commerce 

guna meraih keunggulan kompetitif. Perusahaan per-
tama-tama harus memperoleh kecerdasan bisnis (business 
intelligence) sehingga perusahaan tersebut akan dapat 
memahami peran potensial yang akan dimainkan oleh 
masing-masing unsur lingkungan.

Service Marketing Mix (Bauran Pemasaran Jasa)
Marketing Mix adalah kombinasi dari variabel 

atau kegiatan yang merupakan inti dari sistem pemasaran 
yaitu produk, harga, kegiatan promosi dan sistem distri-
busi atau yang biasa di sebut 4P, sementara itu untuk jasa 
(service marketing mix) ditambahkan tiga unsur lagi 
menjadi 7P yaitu sumber daya manusia (SDM), proses, 
dan layanan pelanggan atau dengan kata lain, marketing 
mix merupakan kumpulan variabel-variabel yang dapat 
digunakan perusahaan untuk mengetahui tanggapan kon-
sumen (Rambat Lupiyoadi, 2013).

Sumber Daya Manusia (People)
Pengertian SDM dalam pemasaran jasa berkaitan erat 
dengan pemasaran internal (internal marketing). Pe-
masaran internal adalah interaksi atau hubungan antara 
setiap karyawan dan departemen dalam sebuah perusa-
haan, yang dalam hal ini dapat diposisikan sebagai 
pelanggan internal dan pemasok internal. Tujuan dalam hal 
ini untuk mendorong kinerja SDM dalam memberikan 
kepuasan kepada konsumennya (Rambat Lupiyoadi, 
2013).

Keputusan Pembelian
Keputusan pembelian adalah preferensi kon-

sumen atas merek-merek yang ada dalam kumpulan pili-
han dan niat konsumen untuk membeli merek yang pal-
ing disukai (Kotler dan Keller, 2012).

Keputusan pembelian adalah keputusan kon-
sumen mengenai apa yang dibeli , apakah membeli atau 
tidak, kapan membeli, dimana membeli dan bagaima-
na cara pembayarannya. Memahami tingkat keterlibatan 
konsumen terhadap produk atau jasa berarti pemasar 
berusaha mengidentifikasi hal-hal yang menyebabkan 
seseorang merasa harus terlibat atau tidak dalam pembe-
lian suatu produk atau jasa (Sumarwan, 2005).

 
Pembeli melalui proses keputusan dalam perila-

ku pembelian yang terdiri dari pengenalan kebutuhan, 
pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pem-
belian dan perilaku setelah pembelian. Tugas pemasar 
adalah memahami perilaku pembeli pada setiap tahap 
dan pengaruh-pengaruh apa yang ada. Pemaha-
man ini memungkinkan pemasar untuk mengembang-
kan progam pemasaran yang efektif dan efisien untuk 
pasar sasaran (Kotler dan Susanto, 2000).

Rerangka Pemikiran
Berdasarkan pada uraian dalam latar belakang dan 

landasan teori maka dapat dibentuk kerangka pemikiran 
yang sesuai dengan penelitian yang dilakukan kali ini. 
Sebelum kita menyusun kerangka pemikiran secara kon-
septual, maka sebaiknya kita terlebih dahulu membuat 
proses pemikirannya terlebih dahulu. Dalam penelitian 
kali ini penulis mengukur sejauh mana service marketing 
mix berpengaruh terhadap keputusan pembelian pengguna 
Go-Jek di DKI Jakarta. Setelah dibentuk proses cara 
berpikir maka secara konseptual dapat dibentuk dengan 



Anau dan Wasi, Keputusan Penggunaan Layanan Go-Jek di DKI Jakarta Berdasarkan.... ISSN: 2460-8114

65

melihat keputusan pembelian sebagai variabel terikat (de-
pendent) selalu dipengaruhi oleh variabel Product (X1), 
Price (X2), Place (X3), Promotion (X4), People (X5), 
Process (X6), Physical Evidence (X7) sebagai variabel 
bebas (independent).  

Hipotesis
Dalam penelitian lebih lanjut akan digu-

nakan hipotesis yang tujuannya mempermudah pe-
nelitian ini. Hipotesis yang akan dipergunakan pada 
penelitian ini adalah sebagai berikut :

Hipotesis 1
Ho1 :Variabel product tidak memiliki pengaruh posi-

tif signifikan terhadap keputusan pembelian pro-
duk Go-Jek di DKI Jakarta

Ha1 :Variabel product memiliki pengaruh positif 
signifikan terhadap keputusan pembelian pro-
duk Go-Jek di DKI Jakarta

Hipotesis 2
Ho2: Variabel price tidak memiliki pengaruh negatif 

signifikan terhadap keputusan pembelian produk 
Go-Jek di DKI Jakarta

Ha2: Variabel price memiliki pengaruh negatif sig-
nifikan terhadap keputusan pembelian produk Go-
Jek di DKI Jakarta

Hipotesis 3
Ho3: Variabel place tidak memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap keputusan pembelian produk 
Go-Jek di DKI Jakarta

Ha3: Variabel place memiliki pengaruh positif sig-
nifikan terhadap keputusan pembelian produk Go-
Jek di DKI Jakarta

Hipotesis 4
Ho4: Variabel promotion tidak memiliki pengaruh posi-

tif signifikan terhadap keputusan pembelian produk 
Go-Jek di DKI Jakarta

Ha4: Variabel promotion memiliki pengaruh positif 
signifikan terhadap keputusan pembelian produk 
Go-Jek di DKI Jakarta

Hipotesis 5
Ho5: Variabel people tidak memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap keputusan pembelian produk 
Go-Jek di DKI Jakarta

Ha5: Variabel people memiliki pengaruh positif sig-
nifikan terhadap keputusanpembelian produk Go-
Jek di DKI Jakarta

Hipotesis 6
Ho6: Variabel process tidak memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap keputusan pembelian produk 
Go-Jek di DKI Jakarta

Ha6: Variabel process memiliki pengaruh positif sig-
nifikan terhadap keputusan pembelian produk Go-
Jek di DKI Jakarta

Hipotesis 7
Ho7: Variabel physical evidence tidak memiliki pen-

garuh positif signifikan terhadap keputusan pem-
belian produk Go-Jek di DKI Jakarta

Ha7: Variabel physical evidence memiliki pengaruh posi-
tif signifikan terhadap keputusan pembelian produk 
Go-Jek di DKI Jakarta

Hipotesis 8
Ho8: Variabel service marketing mix (product, price, 

place, promotion, process, people, physical 
evidence) secara bersama-sama tidak memiliki 
pengaruh positif signifikan terhadap keputusan 
pembelian produk Go-Jek di DKI Jakarta

Ha8: Variabel service marketing mix (product, 
price, place, promotion, process, people, phys-
ical evidence) secara bersama-sama memiliki pen-
garuh positif signifikan terhadap keputusan pembe-
lian produk Go-Jek di DKI Jakarta.

3. Metodologi Penelitian 
Objek Penelitian

Penelitian ini meneliti tentang pemasaran dalam 
hal ini mengganalisa tentang pengaruh Service Mix 
Marketing terhadap keputusan pembelian. Penelitian 
ini dilaksanakan pada bulan Agustus 2015. Adapun 
yang menjadi objek penilitian ini adalah pengguna 
aplikasi Go-Jek di DKI Jakarta. Dalam peneli-
tian ini akan menggunakan tipe penelitian deskriptif. 
Menurut Morissan (2012) penelitian deskriptif bertujuan 
untuk menjelaskan suatu kondisi sosial tertentu dan mer-
upakan pengamatan yang bersifat ilmiah yang dilakukan 
secara hati-hati dan cermat dan karenanya lebih akurat.

Teknik Pengambilan Data
Sample

Hair et.al (2006) menyarankan bahwa jumlah 
sampel penelitian yang tidak diketahui jumlah populasi 
pastinya, minimal berjumlah lima kali variabel yang di-
analisa atau indikator pertanyaan. Jumlah indikator per-
tanyaan dari penelitian ini berjumlah 15, maka diperoleh 
hasil perhitungan sampel sebagai berikut:

guna meraih keunggulan kompetitif. Perusahaan per-
tama-tama harus memperoleh kecerdasan bisnis (business 
intelligence) sehingga perusahaan tersebut akan dapat 
memahami peran potensial yang akan dimainkan oleh 
masing-masing unsur lingkungan.

Service Marketing Mix (Bauran Pemasaran Jasa)
Marketing Mix adalah kombinasi dari variabel 

atau kegiatan yang merupakan inti dari sistem pemasaran 
yaitu produk, harga, kegiatan promosi dan sistem distri-
busi atau yang biasa di sebut 4P, sementara itu untuk jasa 
(service marketing mix) ditambahkan tiga unsur lagi 
menjadi 7P yaitu sumber daya manusia (SDM), proses, 
dan layanan pelanggan atau dengan kata lain, marketing 
mix merupakan kumpulan variabel-variabel yang dapat 
digunakan perusahaan untuk mengetahui tanggapan kon-
sumen (Rambat Lupiyoadi, 2013).

Sumber Daya Manusia (People)
Pengertian SDM dalam pemasaran jasa berkaitan erat 
dengan pemasaran internal (internal marketing). Pe-
masaran internal adalah interaksi atau hubungan antara 
setiap karyawan dan departemen dalam sebuah perusa-
haan, yang dalam hal ini dapat diposisikan sebagai 
pelanggan internal dan pemasok internal. Tujuan dalam hal 
ini untuk mendorong kinerja SDM dalam memberikan 
kepuasan kepada konsumennya (Rambat Lupiyoadi, 
2013).

Keputusan Pembelian
Keputusan pembelian adalah preferensi kon-

sumen atas merek-merek yang ada dalam kumpulan pili-
han dan niat konsumen untuk membeli merek yang pal-
ing disukai (Kotler dan Keller, 2012).

Keputusan pembelian adalah keputusan kon-
sumen mengenai apa yang dibeli , apakah membeli atau 
tidak, kapan membeli, dimana membeli dan bagaima-
na cara pembayarannya. Memahami tingkat keterlibatan 
konsumen terhadap produk atau jasa berarti pemasar 
berusaha mengidentifikasi hal-hal yang menyebabkan 
seseorang merasa harus terlibat atau tidak dalam pembe-
lian suatu produk atau jasa (Sumarwan, 2005).

 
Pembeli melalui proses keputusan dalam perila-

ku pembelian yang terdiri dari pengenalan kebutuhan, 
pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pem-
belian dan perilaku setelah pembelian. Tugas pemasar 
adalah memahami perilaku pembeli pada setiap tahap 
dan pengaruh-pengaruh apa yang ada. Pemaha-
man ini memungkinkan pemasar untuk mengembang-
kan progam pemasaran yang efektif dan efisien untuk 
pasar sasaran (Kotler dan Susanto, 2000).

Rerangka Pemikiran
Berdasarkan pada uraian dalam latar belakang dan 

landasan teori maka dapat dibentuk kerangka pemikiran 
yang sesuai dengan penelitian yang dilakukan kali ini. 
Sebelum kita menyusun kerangka pemikiran secara kon-
septual, maka sebaiknya kita terlebih dahulu membuat 
proses pemikirannya terlebih dahulu. Dalam penelitian 
kali ini penulis mengukur sejauh mana service marketing 
mix berpengaruh terhadap keputusan pembelian pengguna 
Go-Jek di DKI Jakarta. Setelah dibentuk proses cara 
berpikir maka secara konseptual dapat dibentuk dengan 

Gambar 1. Model Keputusan Pembelian
Sumber: Kotler & Keller 2012
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Jumlah sampel = 5 x indikator variabel = 5 x 35 indika-
tor variabel = 175 sampel

Metode pengambilan sampel dalam penu-
lisan skripsi ini adalah dengan menggunakan metode 
non-probability sampling, yaitu probabilitas elemen 
dalam populasi untuk terpilih sebagai subjek sampel ti-
dak diketahui. Pengumpulan data untuk setiap sampel 
dari populasi dalam penelitian ini akan dilakukan dengan 
menyebarkan kuesioner sebanyak satu kali dalam satu 
periode dengan satu sampel (single cross-sectional de-
sign). Penelitian ini menggunakan tingkat kepercayaan 
95% atau nilai alpha/ significance level sebesar 0,05 
(Malhotra, 2010).

Teknik Pengelolaan Data
Uji Realibilitas dan Uji Validitas

Uji Realibilitas digunakan untuk mengukur sua-
tu kuesioner yang merupakan indikator suatu variabel. 
Kuesioner dikatakan realible jika jawaban terhadap per-
tanyaan adalah konsisten dan stabil, jawaban dengan ciri 
Cronbach Alpha > 0,6 reliabilitas yang kurang dari 0.6 
adalah kurang baik, sedangkan 0.7 dapat diterima dan 
di atas 0.8 adalah baik (Morissan,2008).

Selain dapat diandalkan, suatu pengukuran harus 
memiliki validitas. Validitas mengacu pada seberapa 
jauh pengukuran empiris cukup menggambarkan arti 
sebenarnya dari kosep yang tengah diteliti. Analisis valid-
itas data pada penelitian ini menggunakan analisis cor-
rect item-Total correlation. Jika r hitung > r tabel dan 
nilai positif maka pertanyaan tersebut dinyatakan valid 
(Ghozali, 2013).

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas Data

Uji normaitas bertujuan untuk menguji apakah 
dalam model regresi, variabel pengganggu atau residu-
al memiliki distribusi normal (Ghozali, 2013). Dalam 
penelitian ini digunakan cara analisis plot grafik his-
togram. Analisis normalitas data dengan menggunakan 
grafik histogram dilakukan dengan cara melihat apakah 
posisi histogram berada di tengah – tengah atau tidak. 
Apabila posisi histogram sedikit menceng ke kiri ataupun 
ke kanan, maka data tidak berdistribusi secara normal.

Uji Mutikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji 

apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antara 
variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak 
terjadi korelasi di antara variabel independen. Un-
tuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas 
di dalam model regresi adalah dengan cara melihat 
nilai variance inflation factor (VIF). Jika nilai VIF lebih 
besar dari 10, maka terjadi multikolinieritas (Ghozali, 
2013).

Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk melihat 

apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan vari-
ance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika 
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
lain tetap, maka disebut homoskedastisitas. Model inilah 
yang diharapkan terjadi jika variance dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan lainnya berbeda, maka 
terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2013).

Model Analisis
Uji Regresi

Analisis regresi digunakan untuk mengukur 
kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih, dan 
untuk menunjukkan arah hubungan antara variabel de-
penden dengan variabel independen. Adapun bentuk per-
samaan regresi linier berganda yang digunakan dalam 
penelitian ini sebagai berikut:

KP = a + b1x1 + b2x2 + b3x3 + b4x4 + b5x5 + b6x6 + 
b7x7 + e

Analisis Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien determinasi (R2) adalah mengukur se-

berapa jauh kemampuan model dalam menerangkan vari-
asi-variasi dependen. Nilai determinasi adalah antara nol 
dan satu, yaitu 0 ≤ R2 ≤ 1. Semakin angkanya mendekati 
1 (satu) maka semakin baik garis regresi karena mampu 
menjelaskan data aktualnya, namun jika semakin kecil 
nilai R2 maka berarti kemampuan variabel independen 
dalam menjelaskan variabel dependen semakin terbatas 
(Ghozali, 2013).

Uji Analisis Hipotesis
Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji t)

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah 
dalam model regresi variabel independen secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Jika 
p ≥ 0,05 maka tidak terdapat hubungan yang signifikan.

Uji Koefisien Regresi Simultan (Uji F)
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah 

variabel independen terhadap variabel dependen ber-
pengaruh secara simultan dengan melihat signifikansi 
yang ada pada table ANOVA. Apabila nilai signifikan-
sinya ≤ 0,05 berarti Ho ditolak, sedangkan jika nilai sig-
nifikansinya > 0,05 berarti Ho diterima .

4. Analisis dan Hasil Penelitian
Gambaran Umum Obyek Penelitian

Go-Jek adalah perusahaan berjiwa sosial yang 
memimpin revolusi industri transportasi Ojek. Go-Jek 
bermitra dengan para pengendara Ojek berpengalaman 
di Jakarta meliputi area JABODETABEK, Bandung, 
Bali, Surabaya, dan Makassar, dan menjadi solusi utama 
dalam pengiriman barang, pesan antar makanan, berbelan-
ja dan bepergian di tengah kemacetan. (www.go-jek.com)

Uji Validitas
Analisis validitas data pada main-test pene-

litian ini menggunakan analisis correct item-Total 
correlation. Jika r hitung > r tabel dan nilai positif maka 
pertanyaan tersebut dinyatakan valid. Menurut r tabel 
dengan standard error 0,05 one tail dengan sample 175 
yaitu:

df = 175-2 =173 r, table (0,05;1) = 0,1247

Setelah dilakukan pengumpulan data maka 
dapat diketahui bahwa semua nilai analisis correct 
item-Total correlation r-hitung lebih besar dari r-table 
yaitu 0,1247. Ini berarti pertanyaan-pertanyaan yang ada 
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pada kuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu 
yang akan diukur oleh kuisioner tersebut dan de-
ngan kata lain seluruh pertanyaan sudah valid.

Uji Realibilitas
Setelah semua butir pertanyaan dinyatakan valid 

maka uji selanjutnya adalah menguji reliabilitas kuesion-
er tersebut.
Cara pengambilan keputusan:

Jika rAlpha positif dan lebih besar dari batas minimal 
(0,60) maka reliabel
Jika rAlpha negatif atau rAlpha lebih kecil batas minimal 
(0,60) maka tidak reliabel

Berdasarkan pengujian reabilitas yang dilakukan 
didapatkan bahwa semua variabel yang ada memiliki 
cronbach’s alpha diatas 0,6. Ini berarti seluruh jawaban 
responden terhadap pertanyaan-pertanyaan yang ada di da-
lam kuisioner untuk mengukur variabel yang ada adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu sehingga vari-
abel dapat diandalkan (reliable).

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Pengujian menggunakan analisis statistik digu-
nakan uji statistik non parametrik Kolmogorov-Smorn-
ov (K-S). Untuk menentukan normalitas data ditentukan 
dengan ketentuan jika signifikansi K-S statistik > 0,05 
maka data terdistribusi normal.

Berdasarkan hasil pengujian normalitas 
menggunakan teknik non parametrik Kolmogor-
ov-Smirnov (K-S) dengan nilai unstandardized residu-
al didapatkan nilai Asymp. Sig. sebesar 0,802. Ketentuan 
data dikatakan normal bila nilai Asymp. Sig.lebih besar 
dari 0,05, dengan kata lain pada penelitian ini data terdis-
tribusi secara normal dikarenakan memiliki nilai Asymp. 
Sig. lebih besar dari 0,05 yaitu 0,802.
Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan atas pola titik-titik pada scatter plots 
regresi dengan metode  membuat grafik plot atau scatter 
antara “Standardized Predicted V

Diagram pencar diatas ternyata tidak mem-
bentuk pola tertentu karena titik meyebar tidak be-
raturan di atas dan di bawah sumbu 0 pada sumbu 
Y. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa regresi tidak 
mengalami gangguan heteroskedastisitas sehingga model 
regresi tersebut layak dipakai untuk memprediksi 
Keputusan Pembelian berdasarkan masukan variabel 
bebas. Maka dapat disimpulkan tidak terdapat gejala 
heteroskedastisitas atau H0 diterima.

Uji Multikolinearitas
Korelasi antar variabel haruslah dibawah 

95% dan nilai dari VIF haruslah dibawah 10, jika suatu 
variabel memenuhi hal tersebut maka dapat disimpulkan 
bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas.

Uji Analisis Hipotesis
Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji t)

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah 
dalam model regresi variabel independen secara par-
sial berpengaruh signifikan terhadap variabel depen-
den, yaitu untuk mengetahui pengaruh variabel Product, 
Price, Place, Promotion, People, Process, dan Physi-

cal Evidence tehadap keputusan pembelian. Jika p ≥ 0,05 
maka tidak terdapat hubungan yang signifikan.    

Hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan bah-
wa Product, Price, Promotion, Process, Physical Evi-
dence berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembe-
lian. Sedangkan Place dan People tidak berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Model Persamaan Regresi
Persamaan regresi penelitian ini adalah

KP = 1,016+0,154PR-0,121PC 
+0,120PLC+0,164PRM+0,083PPP+ 
,189PRC+0,191PEv

Keterangan
KP   = Keputusan Pembelian
PR   = Product    PC = Price
PLC = Place      PRM = Promotion
PPP  = People    PRC = Process
PE   = Physical Evidence

Koefisien Determinasi ( R2)
R Square disebut koefisien determinasi. Hasil pe-

nelitian menunjukkan bahwa nilai R square (R2) adalah 
0,535, artinya 53,50% variasi yang terjadi terhadap tingg-
gi atau rendahnya Keputusan Pembelian disebabkan variasi 
Product, Price, Place, Promotion, People, Process dan 
Physical Evidence, sedangkan sisanya (46,50 %) tidak 
dapat diterangkan.

Uji Koefisien Regresi Simultan (Uji F)
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah vari-

abel independen, yaitu Product, Price, Place, Promotion, 
People, Process, Physical Evidence terhadap variabel de-
penden yaitu Keputusan Pembelian berpengaruh secara 
simultan dengan melihat signifikansi yang ada pada ta-
ble ANOVA. Apabila nilai signifikansinya ≤ 0,05 berarti 
Ho ditolak, sedangkan jika nilai signifikansinya > 
0,05 berarti Ho diterima . Adapun hasil pengelolaan 
data, probabilitas (Sig) adalah 0,000 < 0,05 berarti model 
penelitian dan persamaan regresi diterima.

Implikasi Manajerial
Variabel yang mendominasi dalam peneli-

tian ini adalah Physical Evidence dengan indika-
tor-indikator: Go-Jek memiliki kendaraan yang 
baik, Go-Jek memiliki kelengkapan motor yang baik, 
Go-Jek memiliki kendaraan yang bersih, Go-Jek memili-
ki kendaraan yang nyaman, Go-Jek memiliki helm yang 
bersih dan alat yang lengkap dalam berkendara untuk 
konsumen, Go-Jek memiliki kru yang bersih dan ra-
pih. Keenam indikator tersebut dapat dikelompokkan 
menjadi 2 (dua) hal penting yang akan dibahas yaitu 
kelengkapan peralatan keamanan serta kelengkapan kru 
Go-Jek dan kebersihan dari kru, peralatan dan kelengka-
pan berkendara itu sendiri.

Go-Jek memiliki kru yang bersih dan rapih 
menjadi permasalahan utama dalam variable physical 
evidence, peningkatan standarisasi mengenai kebersi-
han menjadi issue penting kebersihan dapat diperoleh 
dengan pemberian pelatihan terhadap kru Go-Jek. Dib-
utuhkan pengawasan terhadap proses penyaluran jasa 
Go-Jek secara rutin diharapkan mampu meningkatkan 
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kedisiplinan kru Go-Jek dalam menyalurkan jasanya 
kepada konsumen.

Go-Jek memiliki kendaraan yang bersih, baik, 
dan nyaman menjadi issue lain dalam penyaluran jasa 
Go-Jek. Kebersihan, kelayakan, dan kenyamanan 
kendaraan sering kali tidak diperhatikan oleh kru Go-
Jek hal ini perlu menjadi perhatian tersendiri oleh Go-
Jek dan krunya. Dengan diperhatikannya kebersi-
han, kelayakan, dan kenyamanan kendaraan diharap-
kan mampu menjadi daya terik lebih untuk peningkatan 
pengguna Gojek. Meskipun pengawasan tentang pener-
apan standart operasional dan standar kendaraan kru 
Go-Jek dapat dilakukan langsung melalui pemberian 
tanda bintang pada aplikasi setelah menerima pelayanan, 
tetapi hal ini kurang menggambarkan bagaimana standart 
operational dan kelayakan kendaraan mengenai keleng-
kapan dan kebersihan kendaraan kru-nya tergambarkan 
dalam penerapannya.

Variabel lain yang turut mempengaruhi kepu-
tusan pembelian adalah process dan promotion. Ber-
dasarkan perhitungan Average Value process ada 1(satu) 
indikator terendah yaitu Go-Jek sangat cepat menerima 
pesanan. Kecepatan respon dari kru Go Jek diharapkan 
dapat ditingkatkan sehingga dapat menarik minat le-
bih oleh para konsumen untuk terus menggunakan jasa 
Go-Jek. Ada beberapa alasan sehingga konsumen ke-
sulitan dalam melakukan/menerima pelayanan Go-Jek, 
hal ini disebabkan oleh kurangnya sebaran kru Go-Jek di 
seluruh daerah di DKI Jakarta yang cenderung terpusat 
pada satu titik zona bisnis di Jakarta. Hal ini menyebab-
kan kurangnya armada Go-Jek di daerah-daerah luar 
sentra bisnis. Dengan jumlah armada kru Go-Jek yang 
cukup banyak dibandingkan dengan pesaing bisnis se-
jenis lainnya menjadi kekuatan tersendiri untuk Go-Jek 

tetapi Go-Jek juga harus memperhatikan penyebaran 
kru-nya hingga merata di seluruh daerah di DKI Jakarta.

Variabel promotion juga menjadi variabel 
yang cukup signifikan dalam mempengaruhi keputu-
san penggunaan jasa Go-Jek, yaitu call center Go-Jek 
menerima saran dan kritik dengan baik .Pelayanan call 
center menjadi penting agar tujuan pencapaian kepua-
san sehingga meningkatkan daya tarik beli konsumen ter-
hadap Go-Jek. Dalam mengakses call canter Go-Jek 
kadang konsumen menemukan kesulitan dikarenakan 
line Go-Jek yang sibuk. Penambahan staff call canter di-
harapkan mempu meningkatkan standar layanan prima 
yang diberikan oleh Go-Jek. Selain itu respon langsung 
diharapkan cepat ditanggapi dan di analisis oleh Go-Jek 
sehingga saran dapat diserap dengan baik oleh Go-Jek dan 
kritik langsung di tanggapi agar segala pelanggaran men-
genai indisipliner yang dilakukan oleh kru Go-Jek yang 
dilakukan secara sengaja dikenakan sangsi sesuai dengan 
kebijakan yang telah ditetapkan oleh Go-Jek.

Variabel Price atau harga secara signifikan ber-
pengaruh terhadap pembelian di konsumen Go-Jek tetapi 
dalam hal ini berpengaruh negatif. Dalam periode promo 
seperti yang dilakukan Go-Jek dalam beberapa waktu 
belakangan ini sangat menunjukkan tingginya animo 
masyarakat untuk menggunakan Go-Jek tetapi disisi lain, 
jika Go-Jek menetapkan harga normal tampa adanya 
promosi menunjukkan akan berkurangnya tingkat ani-
mo masyarakat dalam menggunakan Go-Jek. Hal ini san-
gat perlu diantisipasi dengan penetapan atau peninjauan 
kembali penetapan tarif normal yang akan dilakukan 
Go-Jek agar mencegah terjadinya penurunan daya atau 
minat beli terhadap Go-Jek yang akan berdampak terha-
dap pendapatan Go-Jek dan kru Go-Jek itu sendiri.

Tabel 1. Uji Normalitas

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas

Tabel 2. Uji Multikolinearitas
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5. Kesimpulan dan Saran
Kesimpulan
1.	 Terdapat pengaruh positive signifikan variabel prod-

uct terhadap keputusan pembelian jasa Go-Jek di 
DKI Jakarta.

2.	 Terdapat pengaruh negative signifikan variabel 
price terhadap keputusan pembelian jasa Go-Jek di 
DKI Jakarta.

3.	 Tidak terdapat pengaruh positive signifikan variabel 
place terhadap keputusan pembelian jasa Go-Jek di 
DKI Jakarta.

4.	 Terdapat pengaruh positive signifikan variabel pro-
motion terhadap keputusan pembelian jasa Go-Jek di 
DKI Jakarta.

5.	 Tidak terdapat pengaruh positive signifikan variabel 
people terhadap keputusan pembelian jasa Go-Jek di 
DKI Jakarta.

6.	 Terdapat pengaruh positive signifikan variabel pro-
cess terhadap keputusan pembelian jasa Go-Jek di 
DKI Jakarta.

7.	 Terdapat pengaruh positive signifikan variabel phys-
ical evidence terhadap keputusan pembelian jasa 
Go-Jek di DKI Jakarta.

Saran
1. Go-Jek sebaiknya menetapka standart operational 

mengenai kebersihan kendaraan dan alat pelengkap 
berkendara yang di terapkan oleh kru Go-Jek.

2. Pengawasan atas pelaksanaan standart operation-
al yang ketat sebaiknya dikakukan agar menjamin 
kepuasan konsumen dan meningkatkan minat beli 
konsumen atas jasa yang diberikan Go-Jek.

3. Perlunya penambahan staff costomer service agar pe-
layanan dilakukan dengan cepat melalui call center.

4. Pembagian zona pelayanan yang merata sehingga pe-
layanan yang dibutuhkan konsumen dapat dilayani de-
ngan cepat.

5. Sanksi yang jelas dan tegas atas pelanggaran dan in-
disipliner yang dilakukan oleh kru gojek selama me-
layani konsumen.

6. Peninjauan kembali penetapan tarif normal sehingga 
membentuk harga yang sekiranya dapat terus mem-
pertahankan konsumen Go-Jek.
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