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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

“Hidup bukanlah masalah yang harus dipecahkan, tetapi kenyataan yang harus

dialami* (Soren Kierkegaard, kutipan Katabijak.com)

“Hidup adalah sepuluh persen dari apa yang terjadi dan sembilan puluh persen

adalah bagaimana menanggapinya“ (Lou Holtz)

“Dalam setiap peristiwa, hikmabh itu selalu ada* (Penulis)

Kupersembahkan karya ini buat:
Kedua orang tuaku tercinta,
Orang tersayangku dan sahabat terbaik yang selalu mendukung

dan menanti suksesku.



ABSTRAK

M. Zainal Arifin: Implementasi Bauran Pemasaran (Marketing Mix) Terhadap
Keputusan Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Ekpedisi J&T Cargo Wilayah
Grogol Kabupaten Kediri, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024.

Kata Kunci: Bauran Pemasaran, Keputusan Pembelian, J&T Cargo

Penelitian ini dilakukan di J&T Cargo Cabang Grogol, Kabupaten Kediri yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran terhadap keputusan
menggunakan layanan jasa ekspedisi J&T Cargo Wilayah Grogol. Data yang
digunakan dalam penelitian adalah data primer yang diperoleh melalui penyebaran
kuesioner pada pelanggan yang melakukan yang melakukan keputusan
menggunakan jasa ekspedisi. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan
menggunakan non-probability sampling sehingga diperoleh sampel sebanyak 80
responden. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji regresi
linier berganda. Hasil wuji regresi ini menunjukkan bahwa variabel harga,
transportasi, lokasi, proses, produk, orang dan bukti fisik mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Sedangkan bauran pemasaran
(7P) menurut uji F secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
menggunakan &T Cargo Wilayah Grogol.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan pada era globalisasi saat ini sangat memengaruhi
perkembangan perekonomian di Indonesia. Adanya digitalisasi pada aspek
ekonomi berdampak pada masyarakat yang lebih menyukai segala sesuatu
yang mudah dan praktis seperti belanja melalui e-commerce.

Berdasarkan data dapat diketahui jumlah pengguna e-commerce di
Indonesia terus mengalami peningkatan tiap tahunnya. Pada tahun 2022
mencapai 178,94 juta orang. Jumlah tersebut meningkat 12,79 %
dibandingkan pada tahun sebelumnya yang sebanyak 158,65 juta pengguna.
Sedangkan di tahun 2023 jumlahnya diproyeksikan mencapai 196,47 juta
pengguna. Data dari Statistika Market Insights menunjukkan jumlah
pengguna e-commerce di Indonesia dari tahun 2018-2023 mengalami

peningkatan yang tervisualisasikan pada gambar 1.1.
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Gambar 1.1
Jumlah Pengguna E-Commerce Indonesia Tahun 2018-2023
(Sumber : Statista Market Insight)

Juta Pengguna




Menurut berita Jawapos.com pada tanggal 03 Agustus 2023, terkait
dengan peta persaingan industri jasa pengiriman, Populix, sebagai
perusahaan riset terkemuka di Indonesia baru saja menyelesaikan sebuah
riset bertemakan “Indonesia Outlook on the Logistic Delivery Services”
yang membahas mengenai perilaku pengiriman barang untuk pengiriman
pribadi dan belanja online di Indonesia. Dalam riset ditemukan Gen Z
banyak menggunakan J&T Express dengan persentase 58%. Shopee
Express berada di posisi kedua dengan perolehan 32%. JNE mendapatkan
persentase sebesar 27%. Si Cepat mendapat angka 23%, Gosend 7%, Grab
Express 4%, Ninja Express 4%, Pos Indonesia 3%, TIKI 2%, Wahana dan
Paxel masing-masing 1%. Sedangkan pada generasi Milenial menunjukkan
bahwa J&T Express dengan 55% merupakan layanan pengiriman yang
paling sering digunakan untuk belanja online, kemudian JNE 34%, Shopee
Express 18%, Si Cepat 17%, Gosend 16%, Grab Express 8%, Pos Indonesia
7%, TIKI 6%, Wahana 6%, Ninja Express 3%, Indah Logistik 3%, Paxel 2%
Shipper 1%, Lalamove 0% (Sumber
https://www.jawapos.com/bisnis/011822320/sengitnya-persaingan-bisnis-
jasa pengiriman-di-indonesia-ini-pilihan-gen-z-saat-berbelanja-online).

Hasil tersebut ditunjang juga oleh data Perusahaan logistic dengan
volume pengiriman terbesar pada tahun 2021 dengan mengutip

pada Momentum Works.


https://www.jawapos.com/tag/jasa-pengiriman
https://www.jawapos.com/bisnis/011822320/sengitnya-persaingan-bisnis-jasa%20pengiriman-di-indonesia-ini-pilihan-gen-z-saat-berbelanja-online
https://www.jawapos.com/bisnis/011822320/sengitnya-persaingan-bisnis-jasa%20pengiriman-di-indonesia-ini-pilihan-gen-z-saat-berbelanja-online
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Gambar 1.2
Perusahaan Logistik dengan Volume Pengiriman Terbesar
(Sumber : https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/01/12/jt-
perusahaan-logistik-dengan-volume-pengiriman-terbesar-di-indonesia)

Kesimpulan dari data tersebut, J&T memimpin pasar logistik dengan
volume pengiriman terbesar di Indonesia yang mampu mengirim 2 juta
paket tiap harinya. JNE, berada di peringkat kedua dapat mengirim 1,6 juta
paket setiap harinya. Si Cepat berada di peringkat ketiga dengan pengiriman
1 juta paket perhari. Selanjutnya, Ninja Express tercatat mengirim 0,65 juta
paket perhari dan SAP 0,15 juta paket perhari.

J&T Group yang berdiri pada Agustus 2015 merupakan perusahaan
logistic berbasis teknologi pertama di Asia Tenggara dengan E-commerce
sebagai bisnis utamanya, bisnisnya mencakup berbagai bidang seperti
pengiriman ekspress, pengiriman cargo, pergudangan, rantai pasok, serta
jenis bisnisnya melayani pengiriman antar kota, antar provinsi dan
internasional.

Adanya peningkatan pada permintaan jasa 3lternat, membuat J&T

Group melebarkan bisnisnya dengan meluncurkan pengembangan


https://databoks.katadata.co.id/tags/logistik

perusahaan baru yaitu J&T Cargo. Pengiriman yang efektif dan efisien
menjadi 4ltern penting khususnya pengiriman kargo dengan berat dan
volume yang besar. J&T Cargo resmi diluncurkan pada tanggal 20 Agustus
2021 dengan mengedepankan smart logistic dengan aplikasi JFS 4ltern yang
mengerahkan 1000 developers dalam operasionalnya. Sistem tersebut dapat
mengintegrasi dan mengelola seluruh paket secara online yang mampu
mendukung kebutuhan pengiriman capaian SLA serta real time tracking.

Sebagai jasa pengiriman yang mengedepankan pengiriman barang
sampai ke tempat dengan waktu yang cepat dan tepat, J&T Group
mendapatkan reward sebagai Top Brand Award 2023 dari beberapa
perusahaan pengiriman jasa di Indonesia di kategori jasa kurir. Berikut 4lter
data Top Brand Index dengan kategori jasa kurir:

Tabel 1.1
Daftar Top Brand Award 2023

Merek Top Brand Index (TBI) Keterangan
J&T 33,30% TOP
INE 29,10% TOP
TIKI 10,60% TOP

Pos Indonesia 7,30%
DHL 7,20%

Sumber: Data diolah, 2024.

Dari tabel 1.1 diatas J&T menempati peringkat pertama, dengan
jumlah TBI (Top Brand Index) sebesar 33,30% dan mendapat predikat TOP
yang berarti merek tersebut layak untuk menyandang predikat Top Brand
Award 2023.

Imbas dari tingginya pengguna e-commerce di Indonesia,

pengiriman barang saat ini sudah menjadi kebutuhan utama masyarakat.



Setiap individu menginginkan pengiriman barang yang cepat dan aman
untuk memastikan barang yang dikirimkan sampai ketempat dengan waktu
yang cepat.

Hal ini berpengaruh pada bisnis sektor jasa pengiriman barang yang
semakin tinggi dalam persaingan pemasaran. Persaingan pemasaran adalah
keadaan suatu perusahaan pada pasar produk atau jasa tertentu yang akan
memperlihatkan keunggulan masing-masing, dengan atau tanpa terikat
peraturan tertentu dalam rangka meraih pelanggannya (Ritonga, 2020: 80).
Adanya kondisi tersebut pemilik usaha dituntut semakin kreatif dalam
strategi pemasaran agar menarik perhatian masyarakat.

Pemasaran yang baik tidak terjadi secara kebetulan, tapi hasil dari
perencanaan dan pelaksanaan yang cermat. Pemasaran adalah tentang
mengembangkan produk yang baik dan bukan sekedar menyampaikan
produk (Fatihudin & Firmansyah, 2019: 12). Pada kondisi saat ini pemilik
usaha dituntut untuk kreatif dalam strategi pemasaran agar mendapatkan
perhatian dan menarik pelanggan. Acuan dalam strategi pemasaran
menjadikan konsep bauran pemasaran 7P yang terdiri dari product, price,
promotion, place people, process dan physical Slternat.alternatif pelanggan
memutuskan melakukan pembelian.

Penelitian Khotimah dan Jalari menggunakan Uji Bauran Pemasaran
7P untuk keputusan pembelian di Marketplace Sukoharjo. Hasil penelitian
ini menunjukkan pemahaman bahwa bauran pemasaran mempunyai

pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian di Shoope



Sukoharjo. Namun place tidak mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian di Marketplace Sukoharjo. Hasil diperoleh
dengan menggunakan data 80 responden secara acak melalui penyebaran
kuesioner dan setelah diolah dengan menggunakan software SPSS versi 25
diperoleh hasil positif yang signifikan pada variabel bauran pemasaran
(Khotimah & Jalari, 2021: 90).

Pada konsep bauran pemasaran yang pertama yaitu product. Produk
merupakan segala sesuatu oleh produsen yang ditawarkan untuk
dipertimbangkan, dicari, diminta, dibeli, dikonsumsi atau digunakan suatu
pasar untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pasar yang bersangkutan
(Kotler, 2015: 50). Hurriyati (2015: 50) berpendapat bahwa produk jasa
merupakan pertunjukan visual, tidak berwujud dan cepat hilang, dapat
dirasakan daripada dimiliki, dan memungkinkan pelanggan untuk
berpartisipasi lebih aktif dalam proses penggunaan jasa. Pelanggan tidak
membeli barang atau jasa, mereka membeli manfaat dan nilai penawaran.
Terdapat banyak produk jasa yang ditawarkan J&T Cargo seperti jaminan
pengiriman barang sampai ke tempat tujuan, ada tiga produk layanan J&T
Cargo yang dapat digunakan saat mengirimkan paket kargo yaitu: Layanan
SLA, Small Cargo, dan Standard Cargo. (Sumber:
https://logisticsbid.com/pelajari-tipe-layanan-jt-cargo-di-sini/).

Price merupakan konsep bauran pemasaran yang kedua. Harga
merupakan alat yang tidak kalah penting dalam strategi pemasaran. Harga

mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diterima.


https://money.kompas.com/read/2021/08/24/080400226/jawab-kebutuhan-konsumen-j-t-group-resmi-hadirkan-layanan-kargo
https://money.kompas.com/read/2021/08/24/080400226/jawab-kebutuhan-konsumen-j-t-group-resmi-hadirkan-layanan-kargo
https://logisticsbid.com/pelajari-tipe-layanan-jt-cargo-di-sini/

Biaya seperti uang, upaya tindakan, waktu, nilai, dan harga tidak dapat
dipisahkan dari daya tarik suatu produk atau jasa. Harga sering kali
digunakan sebagai ukuran nilai ketika dikaitkan dengan keunggulan suatu
produk atau jasa. Kemampuan suatu produsen dalam memenuhi harapan
konsumen menunjukkan baik atau buruknya kualitas pelayanan. Harga juga
merupakan jumlah uang yang diperlukan untuk membeli suatu produk atau
jasa bila dikombinasikan dengan produk atau jasa lainnya (Kotler, 2015:
56).

Tempat (place) pada jasa adalah gabungan antara lokasi dan
keputusan atas saluran distribusi jasa. Sehingga hal ini berhubungan dengan
bagaimana penyampaian jasa kepada konsumen dan dimana lokasi yang
strategis. Lokasi J&T Cargo wilayah Grogol yang dekat dengan pasar
dimana tempat bertemunya penjual dan pembeli dan juga lokasi yang
merupakan jalur utama jalan raya sehingga memudahkan konsumen untuk
menjangkaunya.

Promosi (promotion) adalah serangkaian taktik yang digunakan
untuk membuat orang membicarakan produk jasa atau pengiriman yang ada
di J&T untuk dipromosikan. Tujuannya adalah untuk mengomunikasikan
keunggulan produk dan memberikan kepercayaan pelanggan sasaran ketika
mengambil keputusan pembelian.

People penting dalam pemasaran jasa karena karyawan
mempengaruhi kualitas layanan yang diberikan. Karyawan di bidang jasa

berinteraksi secara intensif dengan konsumen sehingga membutuhkan



kualitas dan keterampilan yang tinggi sehingga berdampak pada kepuasan
konsumen. Pada implementasinya beberaa karyawan J&T wilayah Grogol
yang dalam pelayanannya kurang memberikan pengalaman memuaskan
pada pelanggan

Proses ini merupakan kombinasi dari semua aktivitas terkait dari
awal hingga akhir untuk menciptakan dan menyampaikan suatu layanan.
Sedangksn bukti fisik mengacu pada lingkungan fisik perusahaan di mana
layanan dibuat dan tempat penyedia layanan dan konsumen berinteraksi,
serta setiap elemen produk berwujud yang digunakan untuk
mengkomunikasikan atau mendukung peran layanan tersebut.

Berdasarkan data yang telah disajikan menjadi alasan peneliti
tertarik untuk mengetahui lebih lanjut bagaimana keputusan pengguna jasa
melalui bauran pemasaran 7P oleh J&T Cargo wilayah Grogol Kabupaten
Kediri. Langkah awal yang dilakukan oleh peneliti dengan observasi awal,
didapatkan beberapa data mengenai jumlah barang yang dikirimkan melalui
jasa pengiriman J&T Cargo wilayah Grogol Kabupaten Kediri sebagai
berikut: bulan Juni 7,3 ton; Juli 3,3 ton; Agustus 11,7 ton; September 10,7
ton; Oktober 14 ton. Data temuan juga mencakup mengenai permasalahan
yang berkaitan dengan konsep marketing mix yaitu produk tertukar karena
terjadi kesalahan pada rute pengiriman sehingga menghambat penerima
dalam menerima barang, tempat dengan posisi yang kurang stategis dengan
posisi ruko yang sejajar dengan ruko lain sehingga terlihat kecil dan

berdekatan dengan 8lternativ atau jasa pengiriman kargo lainnya yang



memiliki harga lebih murah dibandingkan dengan J&T Cargo, kurangnya
promosi yang dilakukan pihak J&T Cargo, waktu yang kurang tepat dalam
proses melakukan pengiriman barang, Adanya keterlambatan dalam proses
pengambilan barang, Adanya perubahan dalam langkah atau tahapan proses,
kurangnya keterampilan sumberdaya manusia dalam memberikan
pelayanan pada pelanggannya, kurangnya pengeahuan sumberdaya manusia
dalam memberikan pelayanan pada pelanggannya

Oleh karena itu, peneliti tertarik melakukan penelitian mengenai
“Implementasi Bauran Pemasaran (Marketing Mix) Terhadap Keputusan
Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Ekpedisi J&T Cargo Wilayah Grogol

Kabupaten”.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, maka
identifikasi masalah pada penelitian ini adalah:

1. Produk tertukar karena terjadi kesalahan pada rute pengiriman.

2. Tempat dengan posisi yang kurang stategis dengan posisi ruko yang
sejajar dengan ruko lain sehingga terlihat kecil dan berdekatan dengan
kompetitor atau jasa pengiriman kargo lainnya yang memiliki harga
lebih murah.

3. Kurangnya promosi yang dilakukan pihak J&T Cargo wilayah Grogol
Kabupaten Kediri.

4. Adanya keterlambatan dalam proses pengambilan barang.
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5. Adanya perubahan dalam langkah atau tahapan proses.

6. Kurangnya keterampilan sumberdaya manusia dalam memberikan
pelayanan pada pelanggannya.

7. Kurangnya pengeahuan sumberdaya manusia dalam memberikan

pelayanan pada pelanggannya.

C. Pembatasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka peneliti membatasi
masalahhanya pada implementasi marketing mix dengan menggunakan 7P
(Product, Price, Promotion, Place People, Process dan Physical Evidance)
yang dapat mempengaruhi keputusan pelanggan dalam menggunakan jasa

ekspedisi J&T Cargo di wilayah Grogol Kabupaten Kediri.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas,
maka rumusan masalah dalam penelitian ini yakni:
1. Apakah pengaruh product terhadap keputusan pelanggan dalam memilih
jasa ekspedisi J&T Cargo di wilayah Grogol Kabupaten Kediri?
2. Apakah pengaruh price terhadap keputusan pelanggan dalam memilih
jasa ekspedisi J&T Cargo di wilayah Grogol Kabupaten Kediri?
3. Apakah pengaruh place terhadap keputusan pelanggan dalam memilih

jasa ekspedisi J&T Cargo di wilayah Grogol Kabupaten Kediri?
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4. Apakah pengaruh promotion terhadap keputusan pelanggan dalam
memilih jasa ekspedisi J&T Cargo di wilayah Grogol Kabupaten Kediri?

5. Apakah pengaruh people terhadap keputusan pelanggan dalam memilih
jasa ekspedisi J&T Cargo di wilayah Grogol Kabupaten Kediri?

6. Apakah pengaruh process terhadap keputusan pelanggan dalam memilih
jasa ekspedisi J&T Cargo di wilayah Grogol Kabupaten Kediri?

7. Apakah pengaruh physical evidance terhadap keputusan pelanggan
dalam memilih jasa ekspedisi J&T Cargo di wilayah Grogol Kabupaten
Kediri?

8. Apakah pengaruh marketing mix terhadap keputusan pelanggan dalam

memilih jasa ekspedisi J&T Cargo di wilayah Grogol Kabupaten Kediri?

E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian
ini yakni :

1. Untuk menganalisis apakah product berpengaruh terhadap keputusan
pelanggan dalam menggunakan J&T Cargo di wilayah Grogol
Kabupaten Kediri

2. Untuk menganalisis apakah price berpengaruh terhadap keputusan
pelanggan dalam menggunakan J&T Cargo di wilayah Grogol

Kabupaten Kediri
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3. Untuk menganalisis apakah place berpengaruh terhadap keputusan
pelanggan dalam menggunakan J&T Cargo di wilayah Grogol
Kabupaten Kediri

4. Untuk menganalisis apakah promotion berpengaruh terhadap keputusan
pelanggan dalam menggunakan J&T Cargo di wilayah Grogol
Kabupaten Kediri

5. Untuk menganalisis apakah people berpengaruh terhadap keputusan
pelanggan dalam menggunakan J&T Cargo di wilayah Grogol
Kabupaten Kediri

6. Untuk menganalisis apakah process berpengaruh terhadap keputusan
pelanggan dalam menggunakan J&T Cargo di wilayah Grogol
Kabupaten Kediri

7. Untuk menganalisis apakah physical evidance berpengaruh terhadap
keputusan pelanggan dalam menggunakan J&T Cargo di wilayah Grogol
Kabupaten Kediri.

8. Untuk menganalisis apakah marketing mix berpengaruh terhadap
keputusan pelanggan dalam menggunakan J&T Cargo di wilayah Grogol

Kabupaten Kediri.

F. Manfaat Penelitian
Dari hasil penelitian, diharapkan dapat memberikan manfaat bagi

beberapa pihak sebagai berikut:
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1. Manfaat Teoritis
Diharapkan penelitian ini dapat menambah masukan dan
menelaah ilmu pengetahuan khususnya tentang Implementasi
Marketing Mix terhadap Keputusan Pelanggan dalam memilih
ekspedisi J&T Cargo.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan dalam
bidang yang diteliti baik secara teori maupun aplikasi dan dapat
memberikan masukan dan saran terhadap Marketing Mix pada

Keputusan Pelanggan dalam memilih ekspedisi J&T Cargo.
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