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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pesatnya perkembangan teknologi kini telah merambah ke berbagai 

bidang termasuk transportasi dengan munculnya perusahaan-perusahaan 

transportasi berbasis aplikasi smartphone dengan menyediakan aplikasi 

pada smartphone berbasis Andorid maupun IOS. Di Indonesia saat ini 

terdapat beberapa pelaku bisnis transportasi online, namun ada dua yang 

terbesar adalah Gojek dan Grab yang merupakan pelopor dalam bisnis 

transportasi online. Grab merupakan perusahaan jasa yang bergerak dalam 

bidang transportasi darat yang dapat memanfaatkan sarana teknologi 

informasi dalam memasarkan jasa perusahaannya. Sarana teknologi 

informasi dapat digunakan perusahaan untuk mendukung strategi 

pengembagan kompetisi dibidang yang dilakukan oleh perusahaan. Dalam 

masa covid-19 banyak perusahaan yang melakukan WFH untuk bekerja 

dirumah melalui internet dan banyak perusahaan terbantu dalam rapat 

penting untuk perkembangan perusahaan pada saat ini tanpa harus bertatap 

muka atau bertemu langsung (Siagian, 2020). 

Pada saat ini perhatian terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen 

semakin besar khususnya dalam bisnis tranportasi umum dan pengantaran 

barang/jasa yang tidak harus keluar rumah, dimana persaingan yang 

semakin ketat banyak produsen yang terlibat dalam memenuhi kebutuhan 
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dan keinginan konsumen dalam masa pandemi Covid-19. Transaksi yang 

bisa dapat dilakukan 24 jam tanpa harus keluar rumah dengan kondisi saat 

ini, menyebabkan banyak perusahaan menempatkan kepuasan dan loyalitas 

konsumen sebagai tujuan utama. Dalam hal ini diyakini untuk 

memenangkan persaingan sebagai kunci utama, dengan memberikan nilai 

dan kepuasan terhadap konsumen melalui harga, kualitas layanan, promosi 

dan pemanfaatan teknologi. Apabila pelanggan merasa puas terhadap harga, 

kualitas layanan, promosi dan pemanfaatan teknologi yang diberikan 

perusahaan, maka diyakini dapat meningkatkan kesetiaan pelanggan dalam 

minat menggunakan jasa dan meningkatkan kepercayaan pelanggan 

terhadap produk perusahaan. Apabila penurunan jumlah pelanggan terjadi 

karena beralihnya pelanggan ke perusahaan lain, maka hal itu bisa 

disebabkan oleh ketidak puasan dan ketidak kepercayaan 

konsumen/pelanggan terhadap suatu barang/jasa yang ditawarkan. 

Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat penting bagi 

keberadaan, kelangsungan, dan perkembangan perusahaan. Menurut Buttle 

(2007: 28) kepuasan konsumen membawa dampak yang besar bagi 

perusahaan, dengan mempertahankan dan memuaskan pelanggan saat ini 

jauh lebih mudah dibandingkan terus-menerus berupaya menarik atau 

memprospek pelanggan baru, biaya mempertahankan pelanggan lebih 

murah dibandingkan biaya mencari pelanggan baru. 

Salah satu faktor yang diyakini dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen adalah harga. Harga adalah jumlah uang yang dibutuhkan untuk 
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memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang 

menyertainya (Kotler dan Keller, 2007: 156). Ada kemungkinan bahwa 

konsumen memiliki ketidaksesuaian setelah melakukan pembelian karena 

mungkin harganya dianggap terlalu mahal atau karena tidak sesuai dengan 

keinginan dan gambaran sebelumnya (Handoko, 1987: 32). Dengan 

demikian diperlukan strategi penetapan harga yang tepat. Strategi penetapan 

harga sangat penting untuk menarik perhatian konsumen. 

Faktor berikutnya yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah kualitas layanan. Lupiyoadi dan Hamdani (2009: 65) juga 

mengemukakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, dimana pelayanan yang baik berakibat lebih besar terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Faktor ketiga yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

promosi. Promosi adalah semua aktifitas yang dilakukan perusahaan untuk 

mengkomunikasikan dan mempromosikan produk pada target pasar (Kotler, 

2007). Promosi adalah sejenis komunikasi yang memberikan penjelasan 

yang meyakinkan calon konsumen tentang barang dan jasa. Tujuan promosi 

adalah memperoleh perhatian, mendidik, mengingatkan dan meyakinkan 

calon pelanggan (Buchari, 2011). Dalam penelitian Hermawan (2015) 

promosi bertujuan menginformasikan, mempengaruhi dan membujuk serta 

mengingatkan pelanggan. 
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Selain ketiga faktor diatas, terdapat satu lagi faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen yakni, pemanfaatan teknologi. 

Pemanfaatan teknologi informasi adalah segala bentuk teknologi yang 

diterapkan untuk memproses dan mengirimkan informasi dalam bentuk 

elektronis (Lucas, 2000). Menurut Thompson (2003), Pemanfaatan 

teknologi informasi merupakan manfaat yang diharapkan oleh pengguna 

sistem informasi dalam melaksanakan tugasnya dimana pengukurannya 

berdasarkan pada intensitas pemanfaatan, frekuensi pemanfaatan dan 

jumlah aplikasi atau perangkat lunak yang digunakan. Menurut Rasyid 

(2017), pemanfaatan teknologi informasi merupakan segala bentuk 

penggunaan teknologi yang diterapkan untuk dapat memproses dan 

mengirimkan informasi dalam bentuk elektronik dimana tingkat 

kegunaannya dapat diukur berdasarkan kedalaman pemanfaatan, tingkat 

pemanfaatan dan jumlah aplikasi yang digunakan. 

Peneliti sendiri juga sering menggunakan salah satu layanan yang 

ditawarkan Grab, yakni Grafood. Peneliti merasa cukup puas dengan apa 

yang diberikan oleh Grabfood terkait dengan variabel-variabel yang telah 

dibahas diatas, dan tertarik untuk melakukan penelititan pada mahasiswa 

STIE-SBI Yogyakarta yang pernah menggunakan layanan Grabfood  

dengan judul; “pengaruh harga, kualitas layanan, promosi dan pemanfaatan 

teknologi terhadap kepuasan konsumen grabfood pada masa pandemi 

covid-19 (studi kasus pada mahasiswa STIE-SBI Yogyakarta)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis akan 

mengamukakan pokok permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini 

yaitu sebagai berikut: 

1. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grabfood 

pada mahasiswa STIE-SBI Yogyakarta? 

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Grabfood pada mahasiswa STIE-SBI Yogyakarta? 

3. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grabfood 

pada mahasiswa STIE-SBI Yogyakarta? 

4. Apakah pemanfaatan teknologi berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen Grabfood pada mahasiswa STIE-SBI Yogyakarta? 

5. Apakah harga, kualitas layanan, promosi dan pemanfaatan teknologi 

secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grabfood 

pada mahasiswa STIE-SBI Yogyakarta? 

1.3 Batasan Masalah 

Penelitian ini terbatas pada pengaruh harga, kualitas layanan, 

promosi dan pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan konsumen 

Grabfood. Adapun responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa STIE-

SBI Yogyakarta. Waktu penelitian yang dilakukan kurang lebih satu bulan, 

dimulai pada awal bulan Desember sampai akhir bulan Desember 2021. 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan peneliti melakukan penelitian ini adalah, antara lain: 
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1) Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen 

Grabfood pada mahasiswa STIE SBI Yogyakarta. 

2) Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen Grabfood pada mahasiswa STIE SBI Yogyakarta. 

3) Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen 

Grabfood pada mahasiswa STIE SBI Yogyakarta. 

4) Untuk mengetahui pengaruh pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan 

konsumen Grabfood pada mahasiswa STIE SBI Yogyakarta. 

5) Untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas layanan, promosi dan 

pemanfaatan teknologi secara simultan terhadap kepuasan konsumen 

Grabfood pada mahasiswa STIE SBI Yogyakarta. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat: 

1) Bagi pihak Grab 

Hasil penelitian ini dapat memberikan masukan bagi perusahaan yang 

sedang diteliti yaitu Grab mengenai pengaruh harga, kualitas layanan, 

promosi dan pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan konsumen, 

sehingga pihak manajemen dapat mempertimbangkan dan 

meningkatkan strategi pemasaran lebih baik lagi. 

2) Bagi penulis 

Penelitian ini dapat mengembangkan serta menerapkan ilmu yang 

diperoleh semasa perkuliahan dan akan memberi manfaat ilmu 

pengetahuan tentang harga, kualitas layanan, promosi dan pemanfaatan 
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teknologi terutama berkaitan dengan pengaruhnya terhadap kepuasan 

konsumen. 

3) Bagi akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan atau referensi bagi 

mahasiswa/i yang akan melakukan penelitian lanjutan serta menambah 

pengetahuan pada akademisi khususnya mahasiswa/i program studi 

manajemen pemasaran tentang pengaruh harga, kualitas layanan, 

promosi dan pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan konsumen. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini dapat dirinci sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini berisikan latar belakang, Rumusan masalah, batasan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, sistematika penulisan. 

BAB II: KAJIAN PUSTAKA DAN TEORI 

Bab ini berisikan kajian pustaka, kajian teori, kerangka pikir, perumusan 

hipotesis. 

BAB III: METODE PENELITIAN 

Bab ini berisikan tentang jenis penelitian, populasi dan sampel penelitian, 

profil perusahaan (bila ada), data penelitian, jenis dan sumber data, teknik 

pengumpulan data, definisi dan pengukuran variabel, rancangan analisis 

data. 

BAB IV: DATA DAN ANALISIS DATA 
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Bab ini berisikan data induk penelitian, analisis deskriptif, analisis data 

(analisis pengujian hipotesis), pembahasan. 

BAB V: SIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan tentang simpulan dan saran. 
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