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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
persepsi harga, dan promosi penjualan terhadap keputusan pembelian pada layanan
Grab Food di Kota Yogyakarta. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Dalam
penelitian ini pendekatan yang digunakan adalah pendekatan survei, yaitu kuesioner
yang terstruktur yang diberikan kepada responden yang dirancang untuk mendapatkan
informasi yang spesifik dengan pernyataan.

Penelitian ini menggunakan tekhnik penentuan sampel purposive sampling.
Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu non probality sampling dengan
pengukuran variabel menggunakan skala likert. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen pada layanan Grab Food. Sampel pada penelitian ini adalah 100 responden
yang sedang dan pernah menggunakan aplikasi Grab Food di Kota Yogyakarta.
Metode analisis data dalam penelitian ini yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi
linear berganda, uji koefisien determinasi (R?), uji F dan ujirt. Variabel bebas dalam
penelitian ini adalah kualitas pelayanan, persepsi harga dan promosi penjualan
sedangkan variabel terikat adalah keputusan pembelian.

Berdasarkan hasil penelitian ini.didapatkan kesimpulan bahwa ketiga variabel
bebas terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat yaitu keputusan
pembelian. Kesimpulan ini didasarkan pada hasil-uji koefisien determinan (R?) yang
menunjukkan bahwa variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, persepsi harga, dan
promosi penjualan sebesar 63,8% sedangkan sisanya 36,2% dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diteliti, misalnya Citra Merek.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Promosi Penjualan dan Keputusan
Pembelian pada Layanan Grab Food di Kota Yogyakarta.
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ABSTRACT

This study discusses the importance of service quality, price perception, and
sales promotion of purchasing decision on Grab Food service in the city of Yogyakarta.
This research is quatitative research. In this study, a survery was used, which a
structured questionnaire was given to respondents designed to obtain specific
information with approval.

This research uses purposive sampling. The data collection method used is
nonprobability sampling by measuring variables using a Likert scale. The population
in this study are consumers of Grab Good services. The sample in this study was 100
respondents who had and had used the Grab Food application in the city of
Yogyakarta. Data analysis methods in this research are the validity test, reliability test,
multiple regression test, confficient of determination test (R2), F perpection. And sales
promotion while the agreed variables are purchasing decisions.

Based on the result of this study it was concluded that rhe independent variable
proved significant for the purchase decision variable. This conclusion is based on the
results of the determinant coefficient test (R2) which shows the independent variable
namely service quality, price perception, and sales promotion of 63.8% while the
remaining 36.2% is approved by other variables that are not taken into account, for
example, brand image.

Keywords: Service Quality, Price Perception, Sales Promotion, and Perchasing
Decisions on Grab Food Service in Yogyakarta City.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dunia industri saat ini terus berkembang dan berubah, dan konsep
pemasaran bergeser dari konsep pemasaran tradisional menuju konsep pemasaran
modern. Indonesia merupakan salah satu negara yang sudah sedikit demi sedikit
meninggalkan konsep pemasaran tradisional dan beralih ke konsep pemasaran
modern. Saat ini teknologi yang telah memasuki industri 4.0 membuat para
pengusaha memulai membangun salah sektor bisnis yang sangat potensial untuk
dijalankan. Bisnis transportasi adalah sektor bisnis yang memiliki pasar yang besar
dan potensial. Saat ini mulai berkembang transportasi umum yang menggunakan
aplikasi atau bisa disebut dengan “TransportasiOnline”. Transportasi online adalah
jasa transportasi berbasis internet yang dapat diakses melalui aplikasi dalam
smartphone. Pemanfaatan kemajuan teknologi sebagai peluang berbisnis
merupakan pilihan.tepat bagi para pengusaha, karena semakin majunya teknologi
membuat sebagian orang lebih memanfaatkan kemajuan teknologi ini untuk
membantu mereka dalam menjalankan aktivitas. Sebagai contoh, orang lebih
mudah mencari jasa transportasi hanya dengan mengakses applikasi dan orang lebih
mudah pergi membeli makanan tanpa harus datang ke toko atau restaurant.
Perusahaan yang berkecimpung dalam sektor bisnis ini harus mampu menawarkan
jasa yang memiliki keunggulan spesifik dan mutu yang lebih baik untuk
mendukung performa dalam bisnis ini. Poin penting dalam sektor bisnis ini adalah
kualitas pelayanan dalam hal memuaskan konsumen dan mempertahankan kesetian

konsumen dengan tujuan memperluas pangsa pasarnya. Kinerja yang buruk dari



layanan sebuah perusahaan jasa di dalam menghadapi persaingan dapat membuat
perusahaan kehilangan pasarnya, baik dalam persaingan untuk menarik konsumen
maupun dalam memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen. Persepsi harga
merupakan poin penting kedua bagi konsumen yang menyukai harga terjangkau,
dengan harga yang terjangkau konsumen akan memutusan untuk menggunakan
jasa tersebut atau tidak. Dalam sektor bisnis ini diperlukan strategi penetapan harga
yang tepat dengan keuntungan apa yang akan diterima oleh konsumen. Poin penting
ketiga adalah promosi penjualan dalam hal menarik konsumen untuk menggunakan
jasa dalam sektor bisnis ini. Promosi penjualan merupakan salah satu kegiatan
pemasaran yang penting bagi perusahaan dalam upaya meningkatkan kualitas
penjualan untuk meningkatkan kegiatan pemasaran dalam hal memasarkan jasa dari
suatu perusahaan.

Kualitas pelayanan, persepsi harga, dan promosi penjualan yang merupakan
bagian dari strategi bauran pemasaran memang mempunyai peran sangat penting
yang mampu mempengaruhi - keputusan pembelian. Keputusan pembelian
merupakan tahap yang dilalui konsumen dalam menentukan pilihan tentang produk
atau jasa yang akan dibeli atau tidak (Kotler,2002 :180).

Hal inilah yang kemudian dilakukan oleh PT Grab perusahaan startup hasil
besutan Anthony Tan,sebuah perusahaan yang berdiri tahun 2012 di Malaysia dan
telah berkembang di 6 negara di selurunh Asia Tenggara antara lain Malaysia,
Singapura, Indonesia, Thailand, Vietnam, dan Filipina. PT Grab merupakan bisnis
dalam sektor jasa transportasi berbasis internet dan aplikasi yang ditawarkan bagi

para pengguna transportasi umum.



Tahun 2019, Grab telah menyediakan berbagai fitur pelayanan dalam
memenuhi kebutuhan masyarakat yang terus meningkat antara lain Grab-Car,
GrabBike, Grab-Taxi,Grab Sewa, Grab Wheels, Grab Food, Grab Pembayaran,
Grab Pengiriman, Grab Tiket, Grab Pulsa, Grab Belanja, Grab Tagihan, Grab
Video, Grab Hotel, Grab Rewards, dan Grab Paket Langganan.

Berikut data total pengguna transportasi online 2019 :

Tabel 1.1
JASA TRANSPORTASI ONLINE

BRAND TBI 2019

|
Gojek 44.6% "TOP

Grab | 431% TTOP

1 _—

(Sumber : Top Brand, 2019 )

Tabel 1.1 diatas menunjukkan Grab mendapatkan 43.1% dalam survei yang
terbaru untuk pengguna ojek online yang dilakukan lembaga riset Top Brand yang
melibatkan 12.000 responden yang terdiri dari 8.000 sampel random, 1.800
sampel random retail dan 2.200 sampel booster. Grab menduduki peringkat
kedua dalam sektor bisnis yang sering digunakan masyarakat Indonesia pada tahun

2019 dengan jumlah sebanyak 43.1%.

Bedasarkan hasil survei “Consumers Awareness yang dilakukan oleh
Spire Research dan Consulting, 75% dan 61% responden menyebutkan bahwa Grab
merupakan merek (brand) yang mereka gunakan dalam 3-6 bulan terakhir.
Sementara itu, 62% dan 27% responden menyatakan menggunakan Grab Food.

(www.wartakota.tribunnews.com diakses pada tanggal 1 Februari 2019)


https://wartakota.tribunnews.com/tag/grab

Grab merupakan aplikasi berbasis teknologi yang memudahkan individu
melakukan aktivitas sehari-hari terutama dalam membeli makanan ataupun
minuman dari berbagai restoran dan kedai. Dengan adanya salah satu fitur
pelayanan Grab yakini Grab Food membuat orang-orang lebih mudah mendapatkan
makanan dan minuman tanpa harus pergi ke lokasi. Grab Food saat ini tersedia di
dua puluh tiga wilayah di Indonesia, yaitu Jabodetabek, Jambi, Bandung,
Balikpapan, Bali, Makassar, Palembang, Semarang, Cirebon, Yogyakarta, Malang,
Solo, Manado, Surabaya, Batam, Bandar Lamapung, Samarinda, Cimahi,
Pekanbaru, Padang, Banjarmasin, Sukanumi, dan Pontianak. Dari seluruh wilayah
di Indonesia terdapat lebih dari 30.000 merchant yang tergabung dalam Grab Food
yang disusun bedasarkan estimasi waktu dan jarak pengiriman ke tempatmu
sehingga makanan dapat disantap’ selagi hangat layaknya bersantap langsung di

restoran (www.grab.com).

Kota Yogyakarta dikenal sebagai salah satu kota pelajar atau kota
pendidikan, sebutan-ini sudah melekat pada Kota Yogyakarta sampai saat ini,
karena masih menjadi tujuan menuntut ilmu bagi kaum pelajar dan mahasiswa dari
seluruh wilayahdiIndonesia. Bukan hanya itu, Yogyakarta dikenal juga sebagai
kota wisata dan kuliner. Begitu banyak tempat wisata dan kulineran yang ada di
Yogyakarta yang menjadikan tujuan orang untuk berlibur dan menghabiskan waktu
bersama keluarga maupun teman. Makanan di Yogyakarta memiliki berbagam cita
rasa,tak hanya makanan lokal saja yang banyak digemari oleh pendatang atau
wisatawan tetapi makanan dari daerah lain yang ditawarkan bagi orang lokal

ataupun pendatang dari pulau atau kota lain.
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Kota Yogyakarta menjadi salah satu pilihan kota yang berpotensi dalam
pengembangan bisnis transportasi. Yogyakarta merupakan salah satu kota yang
memiliki kegiatan yang padat tentunya tidak lepas dari kegiatan transportasi sehari-
hari khususnya angkutan publik atau untuk masyarakat. Pada saat ini transportasi
umum yang paling menonjol di Yoyakarta adalah ojek online salah satunya yaitu
Grab. Hadirnya Grab memberi kemudahan bagi masyarakat Kota Yogyakarta yaitu
pelajar atau mahasiswa, karyawan, pedagang, dan masyarakat luas umumnya untuk
mendapatkan transportasi dengan cepat dan selalu bisa datang ketempat yang

mereka ingikan tanpa harus pergi ke jalan raya, maupun pangkalan.

Salah satu pelayanan yang laris digunakan oleh penduduk Yogyakarta
adalah Grab Food, karena dengan padatnya aktivitas orang seperti mahasiswa atau
pelajar yang memiliki jam pergantian sesi.yang tidak begitu banyak membuat
mereka lebih memilih menggunakan. Grab Food adalah salah satu fitur pelayanan
Grab yang menyediakan layanan pemesanan hingga pengantaran makanan atau
minuman sampai ke-lokasi konsumen. Grab Food menjalin kerjasama dengan
restoran dan outlet terbaik. Menghadirkan jenis makanan yang bervariasi baik
makanan maupun-minuman dalam negri maupun luar negri (Barat, Asia, Eropa,
Fusion dan sebagainya). Terdapat lebih dari 1.000 merchant yang tergabung

menjadi mitra Grab Food (www.grab.com).

Grab Food berusaha menjangkau masyarakat melalui promosi yang gencar
di iklan lewat berbagai media seperti media sosial, aplikasi, billboard, website, dsb.
Promosi tersebut biasanya berisikan kode promosi untuk potongan harga dalam
menu yang ditawarkan mitra merchant, baik bagi pengguna lama maupun pengguna

baru aplikasi Grab Food. Grab Food juga seringkali bekerjasama dengan event-
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event tertentu dengan menyediakan kode pemesanan khusus bagi mereka yang akan

membeli produk dari mitra yang bekerjasama.

Salah satu layanan food delivery yang terkemuka yaitu aplikasi Grab Food

yang berdiri pada tahun 2016. Sebanyak 27% responden mengatakan bahwa

mereka menggunakan Grab Food (gadgetsquad.id, 2019). Grab merupakan salah

satu perusahaan penyedia layanan food delivery dengan penawaran promosi yang

cukup menarik, dalam artikel Kupon.rappler.com (2019) jenis-jenis promo yang

ditawarkan oleh grab food diantaranya :

a.

Festival Diskon, penawaran ini biasanya menghadirkan rekomendasi
tempat makan dengan potongan harga pada setiap menunya, dengan
memasukan kode promo, konsumen akan mendapatkan potongan harga
yang menarik.

Harga Spesial, selain potongan harga, grab-food juga menawarkan harga
yang lebih-murah dari biasanya, penawaran ini biasanya terhadap menu-
menu pilihan dan pada jam tertentu, promo ini sering diadakan pada hari-
hari tertentu, misalnya di hari raya.

Bogo Combo, biasanya konsumen sangat tertarik dengan paket makanan
seperti buy one get one atau combo berdua hingga bertiga, promo ini
biasanya digelar mingguan pada hari senin atau akhir pekan, dengan
menawarkan paket menu spesial. Meskipun banyak promo-promo
menarik yang ditawarkan grab food, tetapi masih ada konsumen yang
merasa tidak puas dengan promo grab food, seperti komentar konsumen

yang diambil dari instagram grabfoodid dan playstore.



TABEL 1.2

Kode Promo GrabFood

Kode Promo
1. GFYOGCERIAOVO
2. NGIRITYOKOVO
3. GRABWAE
4, GRABWAEOVO
S. GRABJUARA

(Sumber : tirto.id diakses pada tanggal 21 November 2019)

Dari setiap kode promo yang ditawarkan oleh Grab Food memiliki
keterangan dan syarat yang berbeda-beda seperti pada tanggal tertentu, waktu yang
ditetapkan, dan jumlah minimum pembelian. Promo yang ditawarkan berlaku untuk
harga sebelum pajak, tidak termaksud biaya parkir dan terbatas setiap harinya.
Sehingga dengan_adanya promo ini membuat pengguna pelayanan Grab Food
memutuskan membeli makanan atau minuman dengan jasa transportasi Grab.
Konsumen mendapatkan keuntungan tidak perlu pergi ke lokasi secara langsung

dan mendapatkan potongan harga dengan menggunakan promo yang ditawarkan.

Dari latar belakang yang telah diuraikan, penulis tertarik untuk mengetahui
bagaimana variabel kualitas pelayanan, persepsi harga dan promosi penjualan
terhadap keputusan konsumen masyarakat di Kota Yogyakarta. Oleh karena itu
penulis tertarik untuk membuat sebuah penelitian dengan judul “PENGARUH

KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA DAN PROMOSI



PENJUALAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA LAYANAN

GRAB FOOD DI KOTA YOGYAKARTA¥,
1.2 Rumusan Masalah

Bedasarkan latar belakang di atas maka penulis ingin membahas beberapa

permasalahan berikut:

1.2.1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
konsumen untuk menggunakan layanan Grab Food di Kota Yogyakarta?

1.2.2. Apakah persepsi harga berpengaruh signifikan  terhadap keputusan
konsumen untuk menggunakan layanan Grab Food di Kota Yogyakarta?

1.2.3. Apakah promosi penjualan berpengaruh. signifikan terhadap keputusan

konsumen untuk menggunakan layanan Grab Food di Kota Yogyakarta?
1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk :

1.3.1 Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian-padalayanan Grab Food di Kota Yogyakarta.

1.3.2 Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian
pada layanan Grab Food di Kota Yogyakarta.

1.3.3 Untuk mengetahui pengaruh promosi penjualan terhadap keputusan

pembelian pada layanan Grab Food di Kota Yogyakarta.



1.4 Manfaat Penelitian
Penulis berharap dengan diadakannya penelitian ini dapat memberikan

manfaat bagi:

1.4.1. Bagi Perusahaan Jasa Transportasi Online
Penelitian ini berguna sebagai informasi tentang faktor apa yang
mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih menggunakan jasa
tersebut.

1.4.2. Bagi Peneliti

Berguna sebagai bahan referensi dalam mengaplikasikan ilmu yang telah
didapat selama tahap perkuliahan. Memberikan pengalaman bagi penulis
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dam promosi
penjualan terhadap keputusan pembelian‘pada layanan Grab Food di Kota
Yogyakarta.

1.4.3. Bagi Peneliti_Selanjutnya
Dapat .menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dan hasil yang
didapatkan menjadi acuan bagi rekan peneliti lain selanjutnya yang

mengambiltopik variabel yang serupa.

1.5 Batasan Penelitian
Agar masalah yang diteliti oleh penulis tidak terlalu luas, maka penulis

melakukan batasan-batasan penelitian sebagai berikut:

1.5.1. Yang dimaksud dengan jasa Grab Food dalam penelitian ini merupakan
layanan penggunaan aplikasi Grab Food dari pemesanan makanan hingga

pengantaran makan atau minuman ke lokasi konsumen.



1.5.2.

1.5.3.

1.5.4.

1.55.

1.5.6.

Lokasi penelitian : Kota Yogyakarta

Responden penelitian : Konsumen yang sedang dan pernah menggunakan
layanan Grab Food

Jumlah responden  : 100 responden

Waktu penelitian : Februari — Juni 2020

Variabel yang diteliti :

a. Variabel terikat, yaitu Keputusan Pembelian ()

b. Variabel bebas, yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Persepsi Harga (X2),

Promosi Penjualan (X3).
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahsan yang dilakukan di atas dengan penelitian yang

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Promosi Penjualan

Terhadap Keputusan Pembelian pada Layanan Grab Food di Kota Yogyakarta”

yang dilakukan dengan pengujian sampel kuesioner kepada 100 responden yang

merupakan pengguna yang sedang atau pernah menggunakan layanan Grab Food,

maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1)

2)

Dalam penelitian ini dapat dilihat bahwa responden yang mendominasi
penggunaan layanan Grab Food di Kota Yogyakarta adalah wanita sebanyak
57%, berusia 17-24 tahun sebanyak 84%, pelajar/mahasiswa sebanyak 60%,
dengan pengeluaran per bulan Rp. 750.000 — 1.000.000 sebanyak 51%, dan
frekuensi.penggunaan layanan satu tahun terakhir sebanyak 1-5 kali per satu
tahun sebanyak 52%.

Berdasarkan.-hasil dari penelitian yang menggunakan tekhnik purpose
sampling dan pengukuran variabel menggunakan skala likert bahwa variabel
Keputusan Pelyanan, Persepsi Harga dan Promosi Penjualan berpengaruh
terhadap Keputusan Pembelian pada layanan Grab Food di Kota Yogyakarta.
Dari hasil uji parsial menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan,
Persepsi Harga dan Promosi Penjualan berpengaruh terhadap Keputusan
Pembelian pada layanan Grab Food di Kota Yogyakarta. Sehingga semakin

membaiknya tingkat Pelayanan, Harga dan Promosi maka keputusan

64



pembelian pada layanan Grab Food di Kota Yogyakarta juga semakin
meningkat.
5.2 Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur
ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan vyaitu :
1) Penelitian ini berfokus pada satu perusahaan, sehingga hasil dari penelitian ini
tidak berlaku umum.
2) Responden dan variabel penelitian bersifat terbatas, masih banyak variabel lain
yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian.
3) Kuesioner yang diberikan bersifat tertutup sehingga tidak memberikan
kebebasan atau keleluasan responden dalam mengisi kuesioner.
4) Peneliti tidak dapat mengontrol jawaban responden secara langsung, maka
dimungkinkan adanya konsumen yang kurang teliti dalam membaca pernyataan

di kuesioner.

5.3 Saran

Berdasarkan hasil analisis data, pembahasan dan kesimpulan, maka dapat
disampaikan beberapa saran yang diharapkan berguna untuk kepentingan praktis
dan penelitian selanjutnya sebagai berikut:

1) Bagi pelaku usaha diharapkan meningkatkan kualitas pelayanan dan persepsi
harga (dengan memberikan harga yang lebih terjangkau dan manfaat yang
diterima konsumen lebih baik lagi) agar konsumen melakukan pembelian
ulang dan perlu memperhatikan serta meningkatkan promosi melalui

beberapa media sehingga konsumen dapat melakukan pembelian ulang.
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2) Bagi peneliti selanjunya, diharapkan lebih mengevaluasi pertanyaan atau
pernyataan yang ada dalam kuesioner agar dapat mewakili secara tepat
variabel yang hendak diukur. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat
menggunakan metode penelitian yang berbeda seperti wawancara langsung
kepada responden untuk memperoleh data yang lebih akurat dan dapat
menambahkan variabel lain untuk menjelaskan faktor-faktor yang

mempengaruhi keputusan konsumen dengan lebih komprehensif.
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