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T PENDAHULUAN

j:Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi dan informasi saat ini sangatlah pesat. Kemajuan
: dan peningkatan sumber daya yang ada, baik sumber daya manusia maupun sumber

édaya pendukung lainnya membuat munculnya teknologi baru seperti internet.

“Pesatnya perkembangan internet, tampak menjadikan internet sebagai salah satu

ébagian dari kebutuhan manusia saat ini. Kemajuan internet dari waktu ke waktu

?‘memunculkan aplikasi-aplikasi baru yang berbasis online. Salah satu contohnya
;adalah aplikasi layanan Online Food Delivery (OFD).

2 Online Food Delivery (OFD) merupakan layanan pesan-antar makanan
%berbasis online. Pengguna online food delivery di Indonesia sendiri terbilang
msangatlah tinggi. Berdasarkan artikel dari DetikFinance (08/02/2023), menurut
Measureable, pandemi telah membawa perubahan cepat dalam industri pengiriman

Smakanan online, dan memberikan perubahan nyata dalam kebiasaan belanja

E:konsumen. Melihat ke Asia saja, kumpulan data Measurable Al mengungkapkan

—bahwa permintaan konsumen untuk pengiriman makanan secara online telah

f‘meningkat secara konsisten selama pandemi hingga memasuki pasca-pandemi.

Tabel 1.1
Nilai Transaksi Bruto Online Food Delivery di 6 Negara ASEAN

No. Negara Nilai / US$ miliar

1. jonesia 4.5
~ 2. ailand 3.6
= 3. hgapura 2.5
- 4. ipina 2.4
: 5. alaysia 2.2
== 6 etnam 1.1

- Sumber: databoks (diakses 15 Agustus 2023)
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Gambar 1.1
ASEAN Online Food Delivery GMV (2022)

2022, food delivery
gross merchandise value (GMV)' Vietnam

Total size: USS 16.3B
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Sumber: katadata (diakses 15 Agustus 2023)

|

Berdasarkan tabel 1.1 yang dikutip dari databoks.katadata.co.id, Indonesia

IM YIM) e)i3ewioju] uep siusig 3n}isu) o}y 191 Aijiw eadid yeH @

“merupakan pasar layanan online food delivery terbesar di Asia Tenggara. Nilai

D

Sfransaksi bruto (Gross Merchant Value/GMV), layanan Online Food Delivery di
Indonesia mencapai US$4,5 miliar atau kurang lebih Rp67,89 triliun pada tahun

§2022 (kurs Rp15.087/US$). Di bawah Indonesia, ada Thailand dengan nilai
gtransaksi bruto yang mencapai US$3,68 miliar. Lalu, Singapura menempati
g‘peringkat ketiga di Asia Tenggara dengan nilai transaksi bruto US$2,5 miliar.
zDiikuti dengan Filipina US$2,4 miliar, Malaysia US$2,2 miliar, dan Vietnam
%US$1,1 miliar. Adapun berdasarkan gambar 1.1, GrabFood menjadi penyedia

=
B'Wayanan online food delivery terbesar di Indonesia pada tahun 2022 dengan pangsa

pasar 49%, sedangkan GoFood 44%, dan ShopeeFood 7%.

neull
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Layanan online food delivery di Indonesia mulai dikenal sejak pertama kali
@iluncurkan aplikasi Gojek yang merupakan aplikasi antar-jemput ojek online.

u
ZTidak lama setelah muncul, Gojek pun meluncurkan layanan pesan-antar makanan

(2]

E’online pada April 2015 yang biasa dikenal dengan sebutan GoFood. Dengan
3
=layanan online food delivery yang semakin terkenal di Indonesia, kini telah

a

#bermunculan banyak perusahaan baru yang menawarkan layanan online food

sy)) D)

elivery, seperti GrabFood yang diluncurkan oleh Grab, ShopeeFood oleh Shopee,

ravelokaEats oleh Traveloka, dan lainnya. Penelitian ini berfokus pada layanan

lusig J_I’llll

GrabFood pasca pandemi covid-19.

GrabFood adalah layanan pesan-antar makanan dengan menggunakan jasa

Jujuep s

SGrab. Pemesanan makanan dapat dilakukan melalui aplikasi Grab dengan memilih

ew

;ﬂ'ayanan GrabFood. Dengan penggunaan GrabFood sebagai platform layanan pesan-

A
§_antar online, maka saat ini masyarakat semakin dimudahkan untuk memesan

A
“makanan atau minuman. Dengan pilihan makanan dan minuman yang beragam,
(9]

E”bengguna atau konsumen dapat memilih apa yang hendak dipesan sesuai dengan

keinginannya.

Gambar 1.2
Laporan Tren GrabFood pada Tahun 2022

7 dari 10 orang di Asia Tenggara
mengatakan kalau layanan y ‘
pesan-antar online sudah menjadi ~ W s

- RN

Ig 3nISu|

bagian penting di keseharian mereka. | ,.‘/‘ F ol 2 ,
/"‘ oS ,“‘*lﬂi

Setelah COV'D'19, Di GrabFood, Di GrabMart,
jOSQ logonon Konsumen memesan Konsumen memesan
pesan-antar online 1 5 1 5
akan tetap menjadi XA XA

Lebih banyak di 2022 Leblh banyak di 2022
tren. Dibandingkan dengan 2019° Dibandingkan dengan 2010"

Sumber: grab (diakses 16 Agustus 2023)

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Pada gambar 1.2 berdasarkan data dari grab.com (26/01/2023), hasil survei
@rhadap lebih dari 20.000 pengguna layanan pesan-antar makanan online di

u
ZIndonesia, menunjukkan bahwa 7 dari 10 konsumen di Indonesia menganggap

(o]
©
@layanan pesan-antar online sebagai bagian permanen dalam keseharian mereka
3
;p asca-pandemi. Selain itu, konsumen Indonesia melakukan pemesanan makanan
™
;menggunakan GrabFood satu setengah kali lebih sering pasca pandemi covid-19
(9]
gpada tahun 2022, jika dibandingkan dengan sebelum pandemi pada tahun 2019.
§ GrabFood diluncurkan pada Mei 2016, sekitar satu tahun setelah GoFood
=)
édlluncurkan. Oleh karena itu, sudah lebih banyak restoran yang terdaftar pada
(o
%platform GoFood dibandingkan dengan GrabFood. Meskipun demikian, GrabFood
=)
=
§dapat bersaing dengan berhasil merebut posisi pertama berdasarkan nilai transaksi
Q
gbruto (Gross Merchant Value/GMV) selama tiga tahun terakhir, dari awal pandemi
A
f_tahun 2020 hingga memasuki pasca-pandemi covid-19 tahun 2022. Hal tersebut
2
Zdapat dilihat melalui data yang peneliti peroleh dari sumber katadata.co.id.
(9]
e Tabel 1.2
GMV GrabFood, GoFood, dan ShopeeFood di Indonesia
— GrabFood GoFood ShopeeFood
=
z’r 2020 US$ 1,96 US$ 1,74 -
-y miliar (Rp miliar (Rp
= 30,6 triliun) 27,1
(o
E triliun)
2021 US$ 2,25 US$ 1,98 US$ 276 juta
miliar (Rp 35,2 miliar (Rp (Rp 4,3 triliun)
triliun) 31 triliun)
2022 US$ 2,21 US$ 1,08 US$ 315 juta
miliar (Rp miliar (Rp (Rp 4,9 triliun)
34,4 triliun) 31 triliun)
TOTAL US$ 6,42 US$ 5,7 US$ 591 juta
miliar (Rp miliar (Rp (Rp 9,2 triliun

100,2 triliun) 89 triliun)
Sumber: katadata (diakses 16 Agustus 2023)
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Berdasarkan tabel 1.2, dapat dilihat bahwa GrabFood selama 3 tahun
Perturut-turut memiliki nilai transaksi bruto (GMV) terbesar di Indonesia dengan
itotal GMV sebsesar US$6,42 miliar atau kurang lebih Rp100,2 triliun. Sedangkan
2GoFood yang merupakan platform online food delivery (OFD) pertama di
?Indonesia berada di peringkat kedua, dengan total GMV sebesar US$5,7 miliar atau
kurang lebih Rp89 triliun. Kemudian ShopeeFood yang baru berdiri pada April
: 2020 berada di peringkat ketiga, dengan total GMV sebesar US$591 juta atau
;kurang lebih Rp9,2 triliun. GrabFood yang berdiri satu tahun sesudah GoFood,
{:terlihat memiliki nilai transaksi bruto (GMV) terbesar dibandingkan platform
ionline food delivery lainnya. Nilai transaksi bruto (GMV) tidak bisa lepas dari

;"keputusan pembelian masyarakat sebagai pengguna platform layanan pesan-antar

g makanan online tersebut.

7 Menurut Kotler dan Armstrong (2018:153) mengenai keputusan pembelian,
“Generally, the consumer’s purchase decision is to buy the most preferred brand,
“but two factors can come between the purchase intention and the purchase

decision”. Dapat diartikan bahwa pada umumnya, keputusan pembelian adalah

?membeli merek yang paling diinginkan, tetapi dua faktor dapat saja muncul antara
?niat pembelian dan keputusan pembelian.
Berdasarkan artikel dari Kontan.co.id (26/02/2021), menurut hasil riset
?CLSA yang dilakukan oleh Jonathan Mardjuki, sebesar 60% responden percaya
diskon besar adalah keuntungan utama yang didapat pelanggan GrabFood. Pada
artikel berikutnya yang peneliti peroleh dari Kompas.com (13/07/2023), menurut
»Maryoto pandemi yang mereda membuat pilihan konsumen untuk mengunjungi

y restoran kembali muncul. Mereka membutuhkan bukan hanya makanan, melainkan

<=juga suasana. Menurut Maryoto pula, bisnis layanan pengantaran makanan adalah
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diskon. Platform menjadi tidak memiliki nilai atau makna tambahan bagi konsumen

selain diskon. Berdasarkan sumber dari berbagai artikel, dapat diketahui bahwa

;:perusahaan online food delivery seperti GrabFood mengandalkan diskon.

‘: Diskon dapat diartikan sebagai price reduction atau potongan harga, dan

imerupakan bagian dari promosi penjualan. Menurut Kotler dan Armstrong

5(2018:472) mengenai promosi penjualan, “Sales Promotion are short-term

sincentives to encourage the purchase or sales of a product or service”. Dapat

;diartikan bahwa, promosi penjualan adalah berbagai insentif jangka pendek yang
{:digunakan untuk mendorong pembelian atau penjualan produk atau jasa. Promosi
ipenjualan merupakan insentif konsumen yang diberikan oleh perusahaan penyedia
?produk atau jasa.

Selain price reduction, GrabFood memiliki banyak program promosi

ipenjualan lain, seperti menyediakan coupons/voucher gratis ongkos kirim dan
voucher diskon. Selain itu, GrabFood juga memiliki program berlangganan dengan
| Membayar paket harga atau price packs untuk mendapatkan gratis ongkos Kirim
saat memesan makanan. GrabFood juga memiliki program rebates dengan
?memberikan cashback kepada pelanggan setelah bertransaksi menggunakan
?GrabFood dan juga terdapat tie-in promotions, seperti bekerja sama dengan
wbeberapa perusahaan F&B dalam waktu tertentu untuk menarik konsumen dengan
?memberikan undian berhadiah. Pada waktu tertentu GrabFood pun mengadakan
program prizes, yaitu dengan undian untuk bisa mendapatkan hadiah, dan

GrabFood juga memiliki program seasonal discount seperti saat Hari Raya Idul

wFitri, Idul Adha, Natal, dan lainnya.
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Gambar 1.3

DOC PO T PO C PO T out o ciurJ TCH

Tahun 2022 Tahun 2023
2 DISKON K/LAT MERDEKA =
3 5 D L 17-18 Ags
D'SKON K,LAT 8"8 W@ Q KUOTA TERBATAS! KUOTA TERBA;;;‘S‘.;‘ i 'i‘

= = ot [l ~ )
: ,MERDEKA! b@:?m @(9)@% 7 f Diskon s/d Diskons/d ! ?ts‘m:nmplam :
i COTICTI 14.00-16.00 & s //||= @ o 5 @ % |l 5@ % b3

Diskon
GrobUnlimited @ 14.00 70% L

@ Program Promosi Penjualan GrabFood Menurun (2023)
u
Q
=
a)

) C ‘ Diskon '. 3
(Ai 10.00 12.00  14.00 15.00 '80% [

17.00 | 19.00

.

DISKON K/LAT- o PO DISKONK/LAT @
CRAMADAN ¢ ' fRAMADAN?

E o
sacoeriohs Diskon 5 O °/ 04.00-
© 1500

4 Rpto Serbu Sebelum Kehabisan!!

Q
A
S
Sur@er: grab (diakses 16 Agustus 2023)
5
ET;' Peneliti memperoleh data bahwa platform layanan GrabFood pasca pandemi

mengalami penurunan pada program promosi penjualannya. Pada gambar 1.3 dapat

§dilihat diskon kilat merdeka pada tahun 2022 memiliki program undian hadiah
[y

gvoucher senilai Rp170.000 dari tanggal 8-17 Agustus, namun pada tahun 2023
%diskon kilat merdeka tidak ada program undian hadiah voucher. Sama halnya
=)

iadengan diskon kilat ramadan 2022 yang memiliki diskon potongan harga lebih

gbesar dibandingkan dengan diskon kilat ramadan 2023.

S
=h
§ GrabFood merupakan bagian dari Grab yang bergerak di bidang jasa.
g.Pengguna atau pelanggan GrabFood yang memiliki keluhan dapat menghubungi
x
;help centre atau pusat bantuan yang bisa diakses melalui aplikasi Grab, e-mail,
,%elepon, ataupun bisa langsung datang ke kantor pusat Grab. Berdasarkan data yang
a
)
=3
@
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peneliti peroleh, terdapat beberapa konsumen GrabFood yang memiliki keluhan-

@eluhan mengenai layanan yang diberikan. Seperti gambar di bawah ini:

Gambar 1.4
Berbagai Review Layanan GrabFood (2023)

Imam Machmud
2 ulasan

seminggu lalu | BARU
(Gabisa aktifin akun yang sudah lama ga di qunain. Ga pantas di sebut kantor pusat

& KP-Farah
£ 10 Agustus 2023 - (12:04 WIB)
% Permalink

saya baru aja berlangganan grab unlimited yang 8 minggu dan nyesel banget kok gabisa
dipakai:"((

& Nina Simanjuntak
£y 23 April 2023 - (16:46 WIB)
% Permalink

Belakangan ini memang sering bermasalah. Harus komplain terus baru ditangani.

Dede Amroe
49 ulasan - 89 foto

(319 uery Y1my| exnew.osu| uep siusig INIsul) DX 191 1w eadid siey

6 bulan lalu

Ramah cust sevice nya... tp ada 1 org complaint tdk bs diberikan solusi saat melapor
Sumber: google revew dan mediakonsumen (diakses pada 20 Agustus 2023)

Berbicara mengenai jasa, maka tidak bisa lepas dari pelayanan yang

iberikan. Suatu jasa dapat dinilai melalui kualitas layanan yang diberikan. Kualitas

sig ISy

g-layanan seringkali dihubungkan dengan perilaku konsumen dalam mengambil
Q.
gkeputusan pembelian. Menurut Kotler dan Keller (2022:231) mengenai kualitas

ayanan, “service quality is a key driver of customer satisfaction”. Dapat diartikan

ojuj

bahwa kualitas layanan adalah sebuah kunci utama untuk mendorong kepuasan

wiA

elanggan. Kualitas layanan mencerminkan Kinerja dari sebuah jasa.

31D uep] YIm) e
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GrabFood merupakan platform online food delivery terbaik di Indonesia

‘rSaat ini berdasarkan nilai transaksi bruto atau GMV. Namun, meskipun GrabFood

“memiliki GMV terbesar di Indonesia saat ini, terdapat beberapa masalah seperti

‘:program promosi penjualannya yang menurun dan juga berbagai keluhan

=konsumen mengenai layanan GrabFood. Berdasarkan penelitian terdahulu oleh

iMonica Gracia (2021) menyatakan bahwa promosi penjualan berpengaruh positif

sdan signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian terdahulu yang dilakukan

fzoleh Primatika dan Astuti (2019) menyimpulkan hasil yang berbeda, yaitu promosi
iiipenjualan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian.

iBerdasarkan latar belakang yang sudah dibahas, peneliti tertarik untuk melakukan

Sz‘penelitian lebih lanjut mengenai “Pengaruh Promosi Penjualan dan Kualitas

E'Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Makanan Online Pada Platform

GrabFood Pasca Pandemi Covid-19”.

B. "ldentifikasi Masalah

=  Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka penulis mengidentifikasi

begaerapa masalah, yaitu sebagai berikut:

1; Bagaimana Promosi Penjualan oleh GrabFood?

2* .Bagaimana Kualitas Layanan yang diberikan oleh GrabFood?

% Apakah Promosi Penjualan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian makanan
online pada GrabFood pasca pandemi covid-19?

4= Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian makanan

ionline pada GrabFood pasca pandemi covid-19?
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C. Batasan Masalah

@ Berdasarkan uraian identifikasi masalah di atas, dan dikarenakan adanya

eH

ketrgrbatasan waktu penelitian, maka penulis menentukan batasan masalah penlitian ini,

=
yaﬁu sebagai berikut:

[EEN

"Apakah Promosi Penjualan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian makanan

online pada GrabFood pasca pandemi covid-19?

N

INISU]) DUN |a|'>1lllw

Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian makanan

online pada GrabFood pasca pandemi covid-19?

atasan Penelitian

Agar penelitian ini menjadi lebih terarah, penulis akan membatasi ruang

O
ewJo;uwep siusig

Iin§kup penelitian pada:
E
1. xObJek yang diteliti adalah platform pesan-antar makanan online GrabFood.

2=Subjek yang diteliti adalah konsumen yang pernah bertransaksi menggunakan

GrabFood pasca pandemi covid-19.

3. Variabel yang diteliti adalah Promosi Penjualan (X1), Kualitas Layanan (X2), dan

S
& Keputusan Pembelian (Y).
(o g
45 Wilayah Penelitian adalah Jabodetabek
S
5‘5 Periode Penelitian dilakukan dari bulan Juli 2023 hingga Agustus 2023.
GI
Q
Q
=
EERumusan Masalah
=)
§ Berdasarkan batasan masalah yang sudah ditetapkan, maka dapat
grgiputuskan mengenai rumusan masalah pada penelitian ini, yaitu: “Apakah Promosi
x
;Denjualan dan Kualitas Layanan Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian
S

akanan Online Pada GrabFood Pasca Pandemi Covid-19?”

919 uepi Xy
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F(Tujuan Penelitian
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Berdasarkan Latar Belakang dan Rumusan Masalah diatas, Penelitian ini

dilakukan dengan tujuan untuk:

Mengetahui pengaruh promosi penjualan terhadap keputusan pembelian
makanan online pada GrabFood pasca pandemi covid-19.
Mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian makanan

online pada GrabFood pasca pandemi covid-19.

anfaat Penelitian

Manfaat-manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
Manfaat Akademik/Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi keilmuan mengenai
pengaruh promosi penjualan dan kualitas layanan terhadap keputusan
pembelian. Selain itu, penelitian ini diharapkan pula dapat menjadi tambahan
informasi dan wawasan, serta menjadi bahan referensi untuk digunakan dalam
penelitian selanjutnya.
Manfaat Praktik/Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran dan
dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan untuk dapat terus
meningkatkan daya beli konsumen secara berkelanjutan melalui perwujudan

dari variabel-variabel yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.



