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MOTTO 

 

Matius 6 : 33 (TB)  

Tetapi carilah dahulu Kerajaan Allah dan kebenarannya, maka semuanya itu akan 

ditambahkan kepadamu. 

 

Matius 7 : 7 (TB) 

“Mintalah, maka akan diberikan kepadamu; carilah, maka kamu akan mendapat; 

ketoklah, maka pintu akan dibukakan bagimu. 

 

1 Korintus 2 : 9 (TB) Tetapi seperti ada tertulis:  

“Apa yang tidak pernah dilihat oleh mata, dan tidak pernah didengar oleh telinga, 

dan yang tidak pernah timbul di dalam hati manusia: semua yang disediakan Allah 

untuk mereka yang mengasihi Dia.” 

 

Filipi 4 : 13 (TB) 

Segala perkara dapat kutanggung di dalam Dia yang memberi kekuatan kepadaku. 

 

An idea becomes good if you know how to put it 

 

Research should be based on facts, data, and logic, not opinions. 

 

Belajar untuk Hidup, Hidup untuk Belajar 
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“ANALISIS PENGARUH PROMOSI, PERSEPSI HARGA, KUALITAS 

LAYANAN, KEPERCAYAAN KONSUMEN TERHADAP KEPUASAAN 

KONSUMEN GRAB FOOD DI YOGYAKARTA” 

 

ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara simultan 

maupun parsial dari variabel Promosi, Persepsi Harga, Kualitas Layanan dan 

Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen Grab Food di Yogyakarta. 

 Penelitian ini bersumber dari dua data yaitu data primer yang di dapatkan 

secara langsung dari hasil kuesioner responden Grab Food dan data sekunder yang 

didapatkan dari penelitian terdahulu, berupa jurnal, buku, teori para ahli, dan 

website pendukung yang berkaitan dengan riset. Kemudian populasi dari 

penelitian ini merupakan 115 responden konsumen Grab Food di Yogyakarta 

yang di dapatkan melalui metode sampel non probabilty sampling dengan teknik 

purposive random sampling. Dalam hal pengambilan data sampel, dilakukan 

melalui metode survei dengan cara memberikan kuesioner berbasis Google Form 

kepada responden. Kemudian peneliti menggunakan aplikasi SPSS Versi 21 untuk 

mengolah data responden serta menggunakan teknik analisis berupa regresi linier 

berganda dengan uji hipotesis yaitu Uji F, Uji t dan Koefisien Determinasi (R2). 

 Hasil penelitian terhadap analisis uji regresi linier berganda didapatkan 

kesimpulan bahwa Promosi, Persepsi Harga, Kualitas Layanan dan Kepercayaan 

Konsumen memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen Grab Food di Yogyakarta secara simultan maupun parsial. Maka, 

dengan demikian semua hipotesis di dalam penelitian ini dapat diterima.  

 

Kata kunci: Promosi, Persepsi Harga, Kualitas Layanan, Kepercayaan 

Konsumen dan Kepuasan Konsumen. 
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"ANALYSIS OF THE EFFECT OF PROMOTION, PRICE PERCEPTION, 

SERVICE QUALITY, AND CUSTOMER’S TRUST ON GRAB FOOD 

CUSTOMER’S SATISFACTION IN YOGYAKARTA" 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the effect simultaneously or partially of the 

variable Promotion, Price Perception, Service Quality and Customer’s Trust on 

Grab Food Customer’s Satisfaction in Yogyakarta.. 

This research is sourced from two data, namely primary data which is 

obtained directly from the results of the Grab Food respondent questionnaire and 

secondary data obtained from previous research, in the form of journals, books, 

expert theory, and supporting websites related to research.  Then the population 

of this study were 115 respondents of Grab Food consumers in Yogyakarta who 

were obtained through non-probabilty sampling method with purposive random 

sampling technique.  In terms of sampling data, it was carried out through a 

survey method by giving Google Form-based questionnaires to respondents.  

Then the researcher used the SPSS Version 21 application to process the 

respondent's data and used the analysis technique in the form of multiple linear 

regression with hypothesis testing, namely the F test, t test and the coefficient of 

determination (R2). 

The results of the study on multiple linear regression analysis concluded 

that Promotion, Price Perception, Service Quality and Customer’s Trust have a 

positive and significant effect on Grab Food Customer’s Satisfaction in 

Yogyakarta simultaneously or partially. Thus, all the hypotheses in this study can 

be accepted.. 

 

Keywords: Promotion, Price Perception, Service Quality, Customer’s Trust and 

Customer’s Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era modern seperti saat ini, perkembangan teknologi tentunya sudah 

dirasakan oleh sebagian besar masyarakat dunia. Hal ini dibuktikan dengan 

masuknya era Revolusi Industri 4.0 dan Society 5.0 di berbagai negara dalam 

beberapa tahun silam, kemudian kondisi ini didukung dengan  hadirnya jaringan 

koneksi 5G yang sudah dapat dirasakan di berbagai negara. Seiring dengan 

perkembangannya, teknologi menjadi salah satu aspek yang sangat penting dalam 

mempermudah segala aktivitas kehidupan manusia. Salah satu teknologi yang 

berkembang sangat pesat yaitu internet. Hal ini dapat di buktikan dengan data 

yang diterbitkan oleh Hootsuite dan wearesocial (2020) dalam laman wearesocial 

(2020) menyatakan bahwa dari 7,75 Miliar penduduk dunia di awal tahun 2020, 

terdapat 4,54 Miliar penduduk dunia telah menggunakan internet. Angka ini 

meningkat sebesar 7% atau terdapat 298 juta pengguna internet baru dalam 

rentang waktu 1 tahun yaitu periode Januari 2019 hingga Januari 2020. 

Pertumbuhan ini menandakan penduduk dunia sedang menuju kepada era 

digitalisasi, yang di perkuat dengan data yang menyatakan terdapat lebih dari 5,19 

miliar orang di dunia telah menggunakan smartphone. Angka ini meningkat 

sebesar 2,4% atau terdapat 124 juta pengguna ponsel baru dalam rentang waktu 1 

tahun yaitu periode Januari 2019 hingga Januari 2020. 
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Tabel Gambar 1.1  

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hootsuite dan wearesocial (2020) 

 

Tabel Gambar 1.2 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hootsuite dan wearesocial (2020) 
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Berkaca dari data di atas maka hal ini menunjukkan adanya peluang usaha 

yang dapat diciptakan dengan memanfaatkan internet dan kondisi saat ini. 

Tentunya peluang bisnis di era digital memang sangat menjanjikan, sehingga 

membuat beberapa pelaku usaha saat ini berlomba-lomba untuk mengembangkan 

penerapan teknologi internet ke dalam dunia bisnis, sebagai contoh yaitu 

pengembangan usaha transportasi berbasis aplikasi yang terkoneksi dengan 

internet.  

Seperti yang di ketahui saat ini telah bermunculan jasa transportasi 

berbasis online yang mulai memasuki pasar. Salah satunya adalah perusahaan 

Grab sebagai pencetus layanan transportasi berbasis aplikasi online terbesar di 

Asia Tenggara. Yang mana dengan adanya layanan transportasi online ini 

diharapkan mampu memenuhi berbagai macam keinginan dan kebutuhan manusia 

dalam menunjang segala aktivitasnya, kemudian hal ini dapat membantu 

penanganan kemacetan yang sering terjadi di berbagai kota besar di dunia maupun 

hingga di Indonesia. 

Grab merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang transportasi 

berbasis platform mobile yang dulunya adalah grabtaxi dimana awalnya didirikan 

di Malaysia. Saat ini perusahaan Grab telah menyandang status decacorn atau 

dapat dijelaskan sebagai startup yang memiliki valuasi perusahaan sebesar US$10 

miliar pertama di Asia Tenggara. Hal ini diungkapkan dalam laman wikipedia 

(2020). Tidak hanya itu, saat ini Grab telah melakukan ekspansi di berbagai 

negara di Asia Tenggara, salah satunya adalah Indonesia, dengan jumlah 

penduduk terbanyak di Asia Tenggara dan nomor 4 terbanyak di dunia, hal ini 
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diperkuat dengan data yang dikeluarkan oleh Kementerian Dalam Negeri melalui 

Direktorat Jenderal Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dukcapil) dalam laman  

Kompas.com (2020) menyatakan bahwa data kependudukan semester I tahun 

2020 jumlah total penduduk Indonesia per 30 Juni sebanyak 268.583.016 jiwa.  

Berdasarkan data kependudukan hal ini tentunya semakin membuat negara 

Indonesia menjadi pangsa pasar terbesar dari Grab,  dimana seperti yang diketahui 

bahwa Grab telah berkembang dari awalnya hanya transportasi, pengantaran 

barang dan pemesanan makanan dan minuman saat ini sudah memasuki ke ranah 

jasa kesehatan dan berbagai macam layanan lainnya yang dapat di temukan di 

dalam aplikasi. Namun perlu disadari bahwa salah satu pemasukan terbesar 

perusahaan Grab berada pada salah satu layanan yaitu Grab Food, dimana layanan 

ini dapat dirasakan di hampir seluruh wilayah Indonesia. 

Berdasarkan data yang diterbitkan dari laman resmi Grab (2019) 

menyatakan saat ini GrabFood telah tersedia di 178 kota di Indonesia dengan 

volume pengiriman yang tumbuh hampir 10 kali lipat dalam periode Desember 

2017 hingga Desember 2018. Seiring dengan perkembangan bisnis GrabFood, 

durasi pesan-antar makanan GrabFood menjadi semakin cepat yaitu sekitar 29 

menit. Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Kantar, sebuah perusahaan riset 

pihak ketiga, para pengguna GrabFood Indonesia menilai bahwa layanan ini 

merupakan aplikasi pesan-antar makanan tercepat nomor satu, hal ini diperoleh 

berdasarkan survei yang dilakukan oleh Kantar untuk layanan pesan-antar 

makanan di 10 kota besar di Indonesia pada Januari 2019. Sementara itu data 

terbaru dari perusahaan riset pasar pihak ketiga lainnya, Nielsen, juga 
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menunjukkan tiga dari empat responden di Jakarta mengatakan bahwa pengiriman 

yang cepat adalah alasan mereka menggunakan layanan GrabFood Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan oleh Nielsen pada 20-26 Februari 2019 di Jakarta 

dengan basis sampel sebanyak 330 koresponden. 

Selanjutnya berdasarkan data yang diunggah oleh laman 

industri.kontan.co.id (2019) menyatakan bahwa sejak bulan Juni 2018 hingga 

bulan Juni 2019, Grab mengklaim bahwa nilai pendapatan kotor (Gross 

Merchandise Value) GrabFood di Asia Tenggara berkembang pesat sebesar 

900%. Pada paruh pertama 2019, GMV GrabFood di Indonesia naik hingga tiga 

kali lipat, sedangkan GMV di Vietnam, Thailand, dan Filipina meningkat lebih 

dari empat kali lipat. Saat ini di Indonesia, pangsa pasar GrabFood hampir 

mencapai 50% angka tersebut naik dari 15% sejak satu tahun yang lalu dan akan 

segera menjadi platform pesan-antar makanan terbesar di Indonesia pada akhir 

kuartal ini. Saat ini GrabFood telah berhasil menjadi platform pesan-antar 

makanan pilihan utama bagi masyarakat Indonesia. Menurut penelitian konsumen 

oleh Kantar, GrabFood adalah platform pesan-antar makanan urutan pertama yang 

paling sering digunakan di Indonesia. Adapun objek penelitian di Indonesia 

meliputi daerah Jabodetabek, Surabaya, Bandung, Medan, Makassar, Yogyakarta, 

Denpasar, Semarang, Palembang, Manado Kemudian menurut Ridzki 

Kramadibrata, President of Grab Indonesia menjelaskan GrabFood merupakan 

pilar utama pertumbuhan Grab di Indonesia. 
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Grab Food merupakan layanan yang memiliki peranan penting bagi 

pertumbuhan dan perkembangan Perusahaan Grab, dimana negara Indonesia 

menjadi target pangsa pasar yang paling besar bagi Grab, dan tentunya hal ini 

akan mengarahkan pembaca untuk melihat salah satu kota besar yang ada di 

Indonesia yang telah di teliti oleh Kantar yaitu Kota Yogyakarta.  

Sebutan Decacorn yang diemban oleh Perusahaan Grab saat ini 

dihadapkan pada sebuah tantangan yang bersumber dari konsumen yang ada di 

Indonesia. Tantangan yang di maksud adalah mempertahankan dan meningkatkan 

kepuasan konsumen Grab Food yang ada di Yogyakarta. Dalam hal ini kepuasan 

konsumen merupakan value yang hendak dipertahankan serta ditingkatkan oleh 

perusahaan, yang mana telah menjadi ikon jasa transportasi No.1 di Asia 

Tenggara dan sedang menuju menjadi perusahaan Superapps. Maka untuk 

menjawab tantangan tersebut, terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan serta 

di timbang oleh perusahaan mengenai variabel-variabel yang mampu 

mempengaruhi kepuasan konsumen Grab Food di Yogyakarta seperti halnya 

pemberian promosi atau diskon, menjaga persepsi harga yang diharapkan oleh 

konsumen, selanjutnya peningkatan kualitas layanan perusahaan serta diiringi 

membangun dan mempertahankan kepercayaan konsumen. 

Peran promosi atau diskon sudah tidak dapat dipungkiri lagi, hingga saat 

ini setiap manusia menyukainya. Bahkan dengan adanya promo bisa mengubah 

pandangan dan keputusan seseorang yang tadinya tidak ingin membeli menjadi 

membeli. Serta menciptakan sebuah hubungan ketergantungan untuk melakukan 
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pembelian berulang terhadap produk barang maupun jasa yang memiliki label 

promo. Hal ini dapat dilihat dari data di bawah ini. 

Dalam laman resmi Grab (2020), Grab menghadirkan promo SUKASUKA 

kembali lagi dengan 3x lipat keuntungan spesial buat GrabFoodie Yogyakarta lho. 

dimana hanya perlu melakukan order GrabFood di resto bertanda khusus, dengan 

minimum pemesanan Rp 200,000. Inget ya, hadiahnya terbatas banget, jadi 

buruan dapetin dan lengkapi koleksinya di setiap minggunya! Buat kamu yang 

masih ragu cobain GrabFood, promo SUKASUKA kali ini sayang banget kalo 

dilewatkan. 

Perihal persepsi harga yang diharapkan oleh konsumen, hal ini dapat 

dilihat dari data yang menyatakan bahwa nilai transaksi Grab Food di Indonesia 

meningkat, seperti yang diungkapkan dalam laman inet.detik.com (2020) yang 

menyatakan bahwa Grab Indonesia mengungkapkan ada lima perubahan 

kebiasaan konsumen Indonesia selama pandemi Corona. Salah satunya sering 

berbelanja online hingga membeli makanan melalui GrabFood. Data tersebut 

didapat berdasarkan riset Grab Analytics dengan membandingkan data pada Maret 

2020 lalu dengan Oktober 2019, mengingat, kasus pertama pasien positif virus 

corona diumumkan pada awal Maret. Berikut datanya. Selama masa pandemi ini 

transaksi GrabFood naik sebesar 4%, sementara jumlah makanan yang dipesan 

dalam sekali pemesanan (basket size) naik sekitar 7%. Sebelumnya, masyarakat 

Indonesia lebih banyak berbelanja di GrabFood untuk membeli kudapan sore 

mereka. Namun pada Maret lalu sebelum puasa, makan siang menjadi waktu di 
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mana mereka berbelanja lebih banyak dengan kenaikan jumlah pesanan makanan 

sebanyak 9,4% dalam satu kali pesan (basket size). 

Saat jumlah pesanan makanan sehat di negara lain menurun, masyarakat 

Indonesia lebih memilih makanan sehat dengan kenaikan jumlah pesanan 

sebanyak 7,4%. Namun, masyarakat Indonesia tetap suka ngemil, dengan 

kenaikan jumlah pesanan snack sebesar 15,4%. 

Dalam hal ini transaksi yang sering dilakukan adalah pembelian terhadap 

makanan Ayam Goreng yang tetap menjadi menu terlaris selama masa kerja dari 

rumah, diikuti oleh Es Kopi dan Aneka Mie. Diketahui sebelum pandemi Corona, 

3 menu terlaris GrabFood itu yakni Ayam Goreng, Bubble Tea hingga Pisang 

Goreng. Hal ini diperkuat dengan data yang menyatakan ketika meningkatnya 

transaksi GrabFood ini juga berpengaruh pada meningkatnya besaran tip yang 

diberikan konsumen. Tercatat, rata-rata besaran tip untuk pesanan GrabFood 

meningkat sebesar 63% dibandingkan bulan sebelumnya, dan jumlah pesanan 

yang diberikan tip meningkat sebesar 38%. Jadi, masyarakat Indonesia tidak 

hanya memberikan tip lebih sering, namun besarannya juga bertambah. 

Kemudian perihal peningkatan kualitas layanan yang dimiliki oleh 

perusahaan, tentunya merupakan hal yang penting. Dalam hal ini Grab berusaha 

untuk selalu menghadirkan inovasi ke dalam berbagai macam bentuk layanan 

seperti yang dilakukan pada layanan Grab Food. Hal ini dapat di lihat dari data 

yang dikutip dalam laman inet.detik.com (2020) menyatakan bahwa Super app, 

Grab terus memperkuat layanan dengan mengembangkan beberapa fitur baru 

untuk semakin memudahkan para penggunanya. Salah satunya dalam layanan 
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GrabFood dengan menambahkan 7 fitur dan layanan baru untuk semakin 

memudahkan dan mempercepat pemesanan makanan, terutama bagi mereka yang 

sibuk. 

Pertama adalah fitur GrabFood Ambil Sendiri yang memungkinkan 

pengguna Grab tak harus repot antre saat membeli makanan. Fitur ini baru akan 

tersedia di Jakarta, Bandung, Denpasar dan Yogyakarta. Info lanjut GrabFood 

Ambil Sendiri bisa dicek di tautan https://grab.com/id/food-blog/Fitur Ambil 

Sendiri. Kedua, fitur Multi Order. Lewat fitur ini, pengguna tidak harus 

membuang waktu menunggu sampai 1 pesanan selesai untuk membuat pesanan 

lainnya. Sekarang pengguna GrabFood bisa memesan di 4 restoran sekaligus 

dalam waktu yang bersamaan. Fitur ini menjadi jawaban bagi pengguna Grab 

yang sedang berkumpul untuk makan bersama, namun punya kesukaan menu 

yang berbeda. Ketiga, fitur Pesan Ulang. Kategori dalam aplikasi GrabFood untuk 

memudahkan pengguna memesan kembali menu dari restoran favorit. Jadi, jika 

pengguna ingin pesan lagi dengan menu yang pernah dipesan, tinggal klik di 

bagian ini. Keempat, fitur Kesayanganku. Jika pengguna suka dengan salah satu 

menu dari sejumlah mitra GrabFood, jangan lupa berikan 'Love' untuk mereka. 

Para mitra GrabFood tersebut akan masuk ke laman khusus yang bisa langsung 

diakses saat membuka layanan GrabFood. Makanan favorit pengguna jadi lebih 

mudah dipesan lewat fitur ini. Kelima, fitur Centang Hijau. Mitra GrabFood 

dengan centang hijau merupakan mitra pilihan, di mana order akan diterima 

langsung oleh mitra GrabFood pilihan sehingga mempercepat proses pengantaran. 

Berkat fitur ini, pengguna bisa menikmati makanan lebih cepat! Keenam, layanan 
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GrabKitchen. Lebih dari 40 cloud kitchen yang tersebar di lima kota di Indonesia 

yaitu Jabodetabek, Bandung, Denpasar, Medan, dan Surabaya. Ini akan 

memudahkan pengguna untuk memesan makanan di lebih dari satu mitra 

GrabFood di setiap lokasi. "Kita semua bisa order all in one. Artinya, misalnya di 

GrabKitchen di Tendean, itu ada kopi, makanan, nah itu bisa langsung order 

sekaligus dan bisa langsung dapat sekaligus dari berbagai macam merchant. Ini 

powerfull banget nih, all in one ini. Banyak banget yang suka," ujar Neneng. 

Terakhir, Pusat Bantuan khusus untuk GrabFood. Seluruh ringkasan pemesanan 

yang telah dan sedang dilakukan bisa diakses di laman khusus. Jika ada kendala, 

tinggal klik riwayat pemesanan dan laporkan melalui aplikasi Grab. "Misalnya 

kalau teman-teman lagi kesel nih sama GrabFood. Lagi order terus punya 

masalah, jadi langsung ke activities, kita bisa klik di sini dan kita bisa hubungi 

Grab dan bisa komplain masalahnya apa," ujarnya. 

Selanjutnya perihal membangun dan mempertahankan kepercayaan 

konsumen tentunya sangat perlu di tingkatkan kembali oleh perusahaan, supaya 

konsumen Grab Food tetap mengandalkan Grab Food dalam memenuhi 

kebutuhan hidupnya. Hal ini dapat dilihat dampak dari keseriusan Grab dalam 

membangun kepercayaan konsumen Grab Food yang tertera berikut ini: 

Berdasarkan laman PikiranRakyat.com (2020) menyatakan bahwa 

Generasi milenial Indonesia semakin tergantung dengan layanan pesan antar 

makanan. Hasil riset Nielson pada 2019 menyebutkan, generasi milenial rata-rata 

menggunakan aplikasi layanan pesan antar makanan sebanyak 2,6 kali per 

minggu. Berdasarkan hasil riset terhadap 1.000 responden di tujuh kota besar 
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Indonesia itu, 95% masyarakat Indonesia menyukai makanan siap santap. Dari 

jumlah tersebut, 58% di antaranya memesan makanan menggunakan aplikasi 

pesan-antar. Head of Marketing GrabFood, Grab Indonesia, Hadi Surya Koe, 

mengatakan, tingginya permintaan layanan pesan antar makanan juga terlihat dari 

pertumbuhan pengguna layanan GrabFood. Menurut dia, pada 2019, GrabFood 

mengalami pertumbuhan Gross Merchandise Value (GMV) hingga 4,8 kali dan 

jumlah pengguna aktif meningkat sebesar 2,1 kali. 

Berdasarkan data yang disajikan di atas, peneliti ingin mengetahui apakah 

data yang ada benar-benar turut dirasakan juga oleh konsumen Grab Food di 

Yogyakarta dan ketika digunakan sebagai variabel penguji terhadap kepuasan 

konsumen maka apakah akan ditemuinya pengaruh yang positif dan signifikan. 

Dalam hal ini penelitian akan lebih ditujukan kepada penilaian atau sudut pandang 

dari konsumen atau masyarakat sebagai pengguna jasa layanan Grab Food di 

Yogyakarta, dimana peneliti ingin menguji apakah dengan adanya pemberian 

promosi atau diskon, menjaga persepsi harga yang diharapkan oleh konsumen, 

melakukan peningkatan kualitas layanan serta diiringi membangun dan 

mempertahankan kepercayaan konsumen akan mampu mempengaruhi kepuasan 

konsumen atau sebaliknya. Kemudian timbullah perspektif lain yaitu apakah akan 

muncul kebiasaan baru yang mana sekalipun tidak adanya promosi, persepsi harga 

yang diharapkan oleh konsumen, peningkatan kualitas layanan, dan membangun 

kepercayaan konsumen. Maka masyarakat atau konsumen akan tetap puas dalam 

menggunakan berbagai macam layanan yang diberikan oleh perusahaan Grab 

terhadap layanan Grab Food.  
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Studi ini ingin mengetahui seberapa besar pengaruh dari keterlibatan 

perusahaan Grab dalam memberikan promosi, persepsi harga, peningkatan 

kualitas layanan, membangun kepercayaan konsumen dapat menumbuhkan rasa 

kepuasan bagi konsumen Grab Food di Yogyakarta. Mengingat jumlah pengguna 

dan mitra Grab Food yang tidak menutup kemungkinan dapat bertambah dengan 

seiringnya waktu, tentunya akan membentuk hasil penelitian yang baru, maka hal 

ini menjadi alasan kuat bagi penulis untuk mengaitkan dan memfokuskan analisis 

mengenai pengaruh promosi, persepsi harga, kualitas layanan, dan kepercayaan 

konsumen terhadap kepuasan konsumen Grab Food di Yogyakarta. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

a. Apakah adanya pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen Grab 

Food di Yogyakarta? 

b. Apakah adanya pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen 

Grab Food di Yogyakarta? 

c. Apakah adanya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

Grab Food di Yogyakarta? 

d. Apakah adanya pengaruh kepercayaan konsumen terhadap kepuasan 

konsumen Grab Food di Yogyakarta? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

a. Ingin mengetahui apakah adanya pengaruh promosi terhadap kepuasan 

konsumen Grab Food di Yogyakarta. 

b. Ingin mengetahui apakah adanya pengaruh persepsi harga terhadap 

kepuasan konsumen Grab Food di Yogyakarta. 

c. Ingin mengetahui apakah adanya pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Grab Food di Yogyakarta. 

d. Ingin mengetahui apakah adanya pengaruh kepercayaan konsumen 

terhadap kepuasan konsumen Grab Food di Yogyakarta. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Manfaat untuk Peneliti 

Akan menambah wawasan dan pengetahuan peneliti tentang Grab 

Food di mata konsumennya yang berada di Yogyakarta, serta dapat 

menjadi referensi bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian yang 

berkaitan dengan masalah promosi, persepsi harga, kualitas layanan, 

kepercayaan konsumen terhadap kepuasan konsumen. Serta menjadi 

gambaran bagi peneliti ketika kelak akan membangun usaha sendiri 

ataupun menjalin hubungan mitra dengan perusahaan lain. 

b. Manfaat untuk Perusahaan 

Hasil penelitian diharapkan dapat membantu perusahaan untuk 

menyikapi keadaan di lapangan serta memberi solusi bagi perusahaan agar 

mampu menjaga perihal promosi, persepsi harga, meningkatkan kualitas 
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layanan jasa perusahaan, kepercayaan konsumen supaya kepuasan 

konsumen tetap terjaga. Serta menjadi referensi bagi perusahaan untuk 

membuat strategi yang tepat dalam menjawab keinginan dan kebutuhan 

konsumen di Yogyakarta. 

c. Manfaat untuk Masyarakat 

Memberikan tambahan wawasan bagi masyarakat yang mana 

menjadi objek dari perusahaan maupun yang telah bermitra dengan 

layanan Grab Food, sehingga diharapkan masyarakat mampu mengenal 

kondisi perusahaan lebih baik lagi. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

a. Tempat penelitian 

Tempat penelitian kali ini berada di wilayah Provinsi Daerah Istimewa 

Yogyakarta. 

b. Waktu penelitian 

Waktu penelitian kali ini dimulai sejak 2 September 2020 hingga 

November 2020 

c. Profil Responden 

Profil responden kali ini akan di bagi ke dalam beberapa klaster yang telah 

diklasifikasikan secara spesifik yaitu: 

- Jenis Kelamin    : pria dan wanita 
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- Usia     : di atas 18-25 tahun  

          26-32 tahun 

33-39 tahun 

        di atas 40 tahun 

- Domisili responden  : Yogyakarta 

- Tingkat Pendidikan  : SMU/SMA/SMK 

          D1,D2,D3,D4 

           Sarjana S1 

           Pascasarjana (S2/S3) 

- Status pekerjaan    : Pelajar/Mahasiswa 

     Wirausaha/Wiraswasta 

     Pegawai/Pekerja 

     Ibu Rumah Tangga 

     Lain-lain. 

 

d. Variabel penelitian 

Variabel penelitian akan di fokuskan kepada Promosi, Persepsi Harga, 

Kualitas Layanan, Kepercayaan Konsumen, dan Kepuasan Konsumen. 

  

©UKDW



98 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian serta kajian yang dilakukan atas 115 

responden mengenai pengaruh promosi, persepsi harga, kualitas layanan dan 

kepercayaan konsumen terhadap kepuasan konsumen Grab Food di Yogyakarta. 

Maka dapat ditarik sebuah kesimpulan bahwa semua variabel independen dalam 

penelitian ini yaitu promosi, persepsi harga, kualitas layanan dan kepercayaan 

konsumen secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

variabel dependen yaitu kepuasan konsumen Grab Food di Yogyakarta.  

 

5.1.1 Profil Konsumen 

Berdasarkan hasil penelitian serta kajian yang dilakukan terhadap 115 

responden yang berada di Yogyakarta saat ini, maka dapat diketahui bahwa 

responden yang merupakan konsumen Grab Food di Yogyakarta  di dominasi oleh 

wanita, dengan rentang usia >18-25 tahun, memiliki tingkat pendidikan terakhir 

yaitu SMU/SMA/SMK serta memiliki status pekerjaan berupa pelajar/mahasiswa, 

dengan frekuensi penggunaan Grab Food sebanyak 1-5 kali dalam sebulan dan 

rata-rata pengeluaran biaya kehidupan para responden dalam waktu sebulan 

sebesar >Rp. 500.000–Rp. 1.000.000 kemudian alasan responden menggunakan 

Grab Food dikarenakan praktis. 
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5.1.2 Analisis Regresi Linier Berganda  

Berdasarkan hasil regresi linier berganda serta uji hipotesis seperti halnya 

Uji F, Uji t, dan Koefisien Determinasi (R2) yang telah dilakukan di dalam 

penelitian ini, menyatakan bahwa terdapatnya pengaruh positif dan signifikan 

antara variabel independen terhadap dependen yaitu adanya pengaruh positif dan 

signifikan dari variabel promosi, persepsi harga, kualitas layanan dan kepercayaan 

konsumen terhadap kepuasan konsumen Grab Food di Yogyakarta.  

Pengaruh positif dan signifikan sendiri dapat dilihat dari hasil Uji t yang 

menyatakan bahwa nilai signifikansi (Sig) variabel promosi 0.025 < 0.05, maka 

dalam hal ini H0 di tolak dan H1 diterima. Kemudian nilai signifikansi (Sig) 

variabel persepsi harga 0.004 < 0.05, maka dalam hal ini H0 di tolak dan H2 

diterima. Selanjutnya nilai signifikansi (Sig) variabel kualitas layanan 0.000 < 

0.05, maka dalam hal ini H0 di tolak dan H3 diterima. Terakhir nilai signifikansi 

(Sig) variabel kepercayaan konsumen 0.031 < 0.05, maka dalam hal ini H0 di 

tolak dan H4 diterima. Sehingga dapat dikatakan bahwa secara parsial variabel 

promosi, persepsi harga, kualitas layanan dan kepercayaan konsumen memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Grab Food di 

Yogyakarta. 
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5.1.3 Keterbatasan Penelitian 

Hasil penelitian ini berasal dari data 115 responden, dalam hal ini penulis, 

menyadari bahwa data yang dihasilkan masih dapat dikatakan kurang maksimal 

keakuratannya atau signifikansinya. Hal ini dikarenakan jumlah responden dalam 

penelitian ini hanya berjumlah 115 responden. Kemudian untuk lokasi penelitian 

ini hanya tertuju kepada responden yang berada di Provinsi Daerah Istimewa 

Yogyakarta baik yang berasal dari kependudukan asli ataupun domisili. Serta 

jumlah variabel independen yang digunakan di dalam penelitian ini hanya tertuju 

kepada promosi, persepsi harga, kualitas layanan dan kepercayaan konsumen 

yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dari Grab Food di Yogyakarta. 

 

5.2 Saran 

5.2.1 Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap semua variabel independen, yakni di 

dapati bahwa semuanya memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen yaitu kepuasan konsumen Grab Food di Yogyakarta. Berikut beberapa 

saran yang dapat diberikan kepada perusahaan dari sisi variabel independen yang 

dipergunakan di dalam penelitian ini yaitu : 

- Perusahaan Grab dianjurkan untuk selalu meningkatkan atau menjaga 

intensitas dalam memberikan promosi pada layanan Grab Food, hal ini 

mungkin dapat dipertimbangkan oleh Grab ketika hendak menghadirkan 

beragam kode-kode promosi, mungkin sebaiknya lebih diarahkan lagi. Supaya 

kode-kode promosi yang ditawarkan tersebut memang benar-benar dapat 
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dipergunakan di warung atau restoran yang dipilih oleh konsumen. Dalam hal 

ini harapannya supaya Grab Food tetap menjadi pilihan utama konsumen tidak 

hanya di wilayah Yogyakarta namun hingga lingkup daerah lainnya. 

- Perusahaan Grab dianjurkan untuk selalu membuat dan menjaga persepsi 

harga yang di harapkan oleh konsumen Grab Food, perihal ini mungkin Grab 

dapat mempertimbangkan dari sisi ongkos kirim yang terkadang dapat 

berubah dikarenakan kondisi dan waktu, maka sebaiknya Grab dapat 

memberikan informasi berupa interval ongkos kirim yang dapat diketahui 

secara langsung oleh konsumen jika di kondisi atau waktu tertentu maka harga 

akan berubah menjadi lebih murah, stabil ataupun naik. Hal ini bertujuan 

untuk mempertahankan kepuasan konsumen Grab Food yang berada di 

Yogyakarta. Mengingat hal ini sejalan juga dengan kondisi wilayah ataupun 

kondisi responden yang mayoritas berasal dari kalangan pelajar/mahasiswa. 

Dalam hal ini harapannya supaya Grab tetap menjadi pilihan utama konsumen 

tidak hanya di wilayah Yogyakarta namun hingga lingkup daerah lainnya. 

- Perusahaan Grab dianjurkan untuk selalu meningkatkan dan menjaga kualitas 

layanan. Hal ini perusahaan dapat menambah atau meningkatkan berbagai 

macam fitur di aplikasi seperti selalu adanya pembaharuan terhadap peta 

sehingga semakin tercapainya ketepatan lokasi, kemudian untuk menu-menu 

tertentu yang berkuah dapat diantarkan oleh driver yang khusus memiliki box 

penyimpanan makanan dan menyarankan kepada para pemilik warung atau 

restoran yang bermitra untuk memperjelas informasi menu yang dijual, supaya 

meminimalkan kesalahpahaman. Mengingat kualitas layanan di dalam 
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penelitian ini merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Dalam hal ini harapannya supaya Grab tetap menjadi pilihan 

utama konsumen tidak hanya di wilayah Yogyakarta namun hingga lingkup 

daerah lainnya. 

- Perusahaan Grab dianjurkan untuk selalu meningkatkan dan menjaga 

kepercayaan konsumen terhadap Grab Food, hal ini tentunya dapat dilakukan 

dengan menjaga kualitas pelayanan baik dari sisi online maupun offline, serta 

menambah mitra-mitra berupa warung atau restoran. Semua ini bertujuan guna 

mempertahankan kepuasan konsumen Grab Food yang berada di Yogyakarta. 

Dalam hal ini harapannya supaya Grab tetap menjadi pilihan utama konsumen 

tidak hanya di wilayah Yogyakarta namun hingga lingkup daerah lainnya. 

 

5.2.2 Bagi Peneliti selanjutnya 

Pernyataan-pernyataan yang diberikan kepada responden dapat diajukan 

dengan cara mewawancarai responden, hal ini bertujuan agar menjadi tambahan 

data bagi peneliti ketika hendak menganalisis responden secara lebih mendalam 

mengenai pengaruh dari variabel yang di teliti. Selanjutnya peneliti dapat 

menambah jumlah responden yang hendak di teliti beserta wilayah lain ataupun 

peneliti dapat menargetkan sebaran responden di wilayah tertentu maupun 

membandingkan angkatan atau status dari responden yang menjadi target 

penelitian, serta mengubah interval terendah atas biaya pengeluaran hidup 

responden dalam sebulan menjadi Rp. 1.000.000 – Rp 2.000.000 dan seterusnya. 

Kemudian kuesioner akan menjadi efektif jika diberikan kepada konsumen yang 
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sering menggunakan Grab Food serta responden yang memiliki waktu luang, 

supaya jawaban yang diberikan tidak terkesan asal dan dapat mencerminkan 

kondisi konsumen yang sesungguhnya. Harapannya variabel dependen di dalam 

penelitian ini yaitu kepuasan konsumen dapat diukur lebih tepat dan akurat. 

Terakhir, bagi peneliti selanjutnya penting untuk menambahkan variabel lain, hal 

ini diharapkan supaya dapat mengetahui apakah variabel lain di luar penelitian ini 

memang benar-benar memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen atau tidak 

(contoh :  lokasi, citra merek dan kualitas produk). 
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