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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Di era perkembangan zaman yang berkembang semakin pesat disebuah 

sektor ekonomi,industri serta perkembangan teknologi di semua aspek kehidupan. 

Dalam kehidupan masyarakat saat ini, teknologi berperan sangat penting dimana 

hampir setiap lini lingkup kehidupan manusia ada yang namanya teknologi dan 

internet. Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS), pada tahun 2022, 

sebanyak 66,48% penduduk Indonesia menggunakan internet, meningkat dari 

62,10% pada tahun 2021. Peningkatan ini mencerminkan penerimaan masyarakat 

terhadap teknologi dan transisi menuju masyarakat berbasis informasi. Pentingnya 

internet tersebut membuat masyarakat menggunakan teknologi yang memudahkan 

dan praktis dalam beraktivitas di kehidupan sehari-hari.  

Menurut Kotler dan Keler (2021),  perilaku konsumen merupakan sebuah 

studi yang mempelajari individu, kelompok maupun organisasi dalam memilih, 

membeli, menggunakan dan mengevaluasi produk untuk memuaskan kebutuhan 

dan keinginan konsumen.  Perilaku tersebut membuat  masyarakat juga berkembang 

dalam hal pembelian. Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi perilaku 

konsumen, diantaranya: budaya, kelompok sosial, pribadi, psikologis dan 

pembelian (Rahmawati, 2024).  Menurut Fandy Tiptono (2020), alasan fundamental 

pentingnya untuk memahami perilaku pembelian konsumen ialah bahwa 

menciptakan kepuasan dari seorang pelanggan merupakan salah satu cara untuk 

mencapai tujuan bisnis. Hanya pelaku usaha yang memiliki keunggulan kompetitif 
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yang dapat mempengaruhi konsumen atau calon konsumen agar menetapkan 

pilihannya secara meyakinkan tanpa keraguannya. Sehingga melalui pemahaman 

atas perilaku konsumen  seseorang pemasok dapat memahami apa yang diingikan 

oleh pelanggan yang pada gilirannya dapat menciptakan kepuasan kepada 

pelanggan lalu muncul keputusan untuk membeli.  

Keputusan pembelian merupakan seleksi terhadap dua pilihan alternatif atau 

lebih konsumen pada pembelian dengan kata lain keputusan pembelian ialah pilihan 

terhadap tindakan dari dua atau lebih (Indrasari, 2019). Konsumen mempunyai 

pilihan antara melakukan pembelian dan tidak melakukan pembelian, maka 

konsumen tersebut berada dalam posisi untuk mengambil keputusan. Salah satu 

bentuk dalam pembelian yaitu masyarakat mulai membeli makanan menggunakan 

layanan pesan antar makanan. Pesan antar makanan merupakan layanan yang 

memungkinkan seseorang agar memesan makanan dari restoran atau penyedia 

layanan makanan dengan mudah. Layanan pesan antar makanan semakin populer 

seiring berkembangnya teknologi, dengan tersedianya banyak aplikasi atau 

platform yang memfasilitasi pesanan makanan secara online salah satunya seperti 

GrabFood (Yohansyah et al., 2022).   

GrabFood, bagian dari aplikasi Grab, menyediakan layanan pesan antar 

makanan, transportasi, pengiriman barang, dan pembayaran digital. Grab, yang 

didirikan di Malaysia dan berbasis di Singapura, beroperasi di hampir seluruh Asia 

(Wikipedia, 2024). Melalui GrabFood, pengguna dapat memesan makanan dari 

berbagai restoran, yang kemudian diantarkan oleh mitra pengemudi (GrabFood 

Rider). Layanan ini banyak digunakan di perkotaan karena akses yang mudah dan 
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dukungan dari banyak restoran dan warung makan   (Yohansyah & Rodhiah, 2022). 

Kota Palembang sendiri ada beberapa jenis jasa pesan antar makanan selain 

GrabFood, yaitu seperti GoFood dan ShopeeFood.  

Menurut laporan Tren Kuliner (2021), Menyatakan: 1) konsumen kini 

mencari makanan dan resto baru melalui aplikasi pengantar makanan sebesar 54% 

Grab, sebesar 72% Gojek, dan sebesar 39% jasa shopee, 2) bisnis kuliner yang 

bergabung dengan aplikasi pengantaran makanan pada tahun 2020 mengalami 50% 

peningkatan total penjualan bahkan dengan aturan pembatasan makan ditempat, 3) 

demografis konsumen menunjukkan bahwa keluarga dengan anak merupakan 

konsumen utama layanan pesan antar makanan online. Dengan demikian 

persaingan dalam industri layanan jasa pesan antar makanan khususnya di Kota 

Palembang, dapat dilihat melalui tabel 1.1 berikut ini: 

Tabel 1. 1 Persaingan GrabFood dalam Industri yang sama 

Aplikasi  Layanan Unduhan 
Grab-Food Pesan Antar Makanan 50-100 Juta 
Go-Food Pesan Antar Makanan 50-100 Juta 

Shopee-Food Pesan Antar Makanan 50-100 Juta 
Sumber: Playstore Android pada bulan November 2024  

Berdasarkan uraian tabel 1.1 diatas, bahwa yang sedang bersaing dalam dunia 

bisnis pesan antar makanan bukan hanya GrabFood saja akan tetapi banyak pesaing 

lainnya dalam industri yang sama. Dilihat dari data unduhan playstore (2024), 

bahwa GrabFood memiliki persaingan yang sama yakni GoFood dan ShopeeFood. 

Ketiga aplikasi diatas dimana masing-masing memperoleh unduhan yang sama 

yaitu kisaran 50-100 juta unduhan. Namun dari persaingan masing-masing jasa 
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memiliki kelebihan dan kekurangan tersendiri, yang membuat daya tarik sehingga 

masyarakat lebih cendrung menggunakan jasa pesan antar Makanan. 

Tabel 1. 2 Kelebihan dan Kekurangan GraFood, GoFood dan ShopeeFood 

Aplikasi Kelebihan Kekurangan 
GrabFood Tampilan  

Metode pembayaran 
Pilihan makanan 

Harga 
Tidak selalu tersedia promo 
Keterlambatan  
Pengiriman 
 

GoFood Harga 
Tampilan 
Metode pembayaran 
Pilihan makanan 
 

Biaya antara yang bervariasi 
Waktu tunggu yang lama 
Kesalahan pesanan 

ShopeeFood Harga 
Tersedia banyak promo 
Metode pembayaran 

Kecepatanan pengantaran 
Tampilan  
Pilihan makanan 

Sumber: infojek.com, mojok.co dan quora.com 

Hasil riset menunjukkan bahwa setiap layanan pesan antar makanan memiliki 

kelebihan dan kekurangan. Menurut Geisha Farah (2024), GoFood sering 

memberikan diskon harian, sementara GrabFood jarang memberikan diskon. Tiara 

Uci (2022), menyatakan bahwa GoFood unggul dengan harga, pilihan makanan, 

dan metode pembayaran yang lengkap; ShopeeFood menempati posisi kedua 

dengan harga terjangkau dan diskon, sedangkan GrabFood di posisi terakhir. Tri 

Widya Khurmeisari (2024), menyoroti beberapa kekurangan umum pada layanan 

seperti GrabFood, GoFood, dan ShopeeFood, termasuk biaya tambahan, 

keterbatasan pilihan lokasi, kualitas makanan yang menurun akibat waktu 

pengiriman, serta komunikasi yang sulit antara pengguna dan pengemudi. 

Aplikasi pesan antar online memudahkan konsumen untuk mendapatkan 

makanan tanpa harus pergi langsung ke tempat penjual (Maretha et al., 2020). 

Pandemi COVID-19 menyebabkan lonjakan penggunaan aplikasi pesan antar 
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makanan, mengubah kebiasaan masyarakat yang kini rutin memesan makanan 

melalui aplikasi (Agustina, 2019). Hal ini menjadikan GrabFood dan GoFood 

sebagai pilihan utama di Indonesia dan Asia, serta menjadikan pasar pesan antar 

makanan sebagai yang terbesar di Asia Tenggara. Adapun pangsa pasar dapat dilihat 

pada tabel 1.3 berikut ini: 

Tabel 1. 3 Pangsa Pesan Antar Makanan Online di Asia Tenggara 

Negara Transaksi Bruto 
Indonesia 4,6 
Thailand 3,7 

Singapura 2,5 
Filipina 2,5 

Malaysia 2,4 
Vietnam 1,4 

Sumber: Momentum works 

Menurut laporan Momentum Works (2023), Indonesia menjadi pasar terbesar 

layanan pesan antar makanan online di Asia Tenggara  (2023), dengan nilai 

transaksi bruto (GMV) mencapai US$4,6 miliar (Rp72,12 triliun), setara dengan 

26,9% total GMV kawasan. GrabFood memimpin pasar Indonesia dengan pangsa 

50%, diikuti GoFood (38%) dan ShopeeFood (5%). Thailand berada di posisi kedua 

regional dengan GMV US$3,7 miliar, disusul Singapura dan Filipina (US$2,5 

miliar), Malaysia (US$2,4 miliar), dan Vietnam (US$1,4 miliar). GrabFood 

menjadi pilihan utama konsumen di Indonesia, mendominasi pasar industri pesan 

antar makanan hal tersebut dapat dilihat dari persentase tabel 1.4 berikut ini: 

 Tabel 1. 4 Persentase Penjualan Pesan Antar Makanan Di Indonesia 

Aplikasi Pendapatan Selama 
GrabFood 82% 12  bulan terakhir 
GoFood 71% 12 bulan terakhir 
ShopeeFood 28% 12 bulan terakhir 

Sumber: Snapcart Indonesia 
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Menurut riset Snapcart Indonesia (2021), GrabFood memimpin pasar layanan 

pesan antar makanan di Indonesia, khususnya di Jabodetabek (pasar pertama) dan 

kota besar lainnya seperti Bandung, Surabaya, dan Medan (pasar kedua). Sebanyak 

82% restoran menggunakan GrabFood, diikuti oleh GoFood (71%) dan 

ShopeeFood (28%). Selain itu, 42% penjual telah menggunakan layanan ini selama 

12 bulan terakhir. GrabFood mencatat pendapatan harian tertinggi, dengan 

popularitas hamir setara GoFood, sementara ShopeeFood tertinggal. Selain layanan 

pesan antar makan, grab juga menyediakan jasa transportasi yang memudahkan 

perjalanan. Hal tersebut dapat terlihat pada persentase tabel 1.5 berikut  ini: 

Tabel 1. 5 Persentase Jasa Transportasi Online 

Jasa Persentase 
Gojek 82% 
Grab 53% 

Maxim 19,6% 
Sumber: sumber harapan.co 

Menurut survei "Institute for Development of Economics and Finance (2022), 

Gojek menjadi layanan transportasi online terpopuler, dengan 82% pengguna 

memilihnya. Grab berada di urutan kedua dengan 53%, diikuti Maxim dengan 

19,5%. Hal ini menunjukkan bahwa Gojek adalah pilihan utama masyarakat pada 

tahun tersebut. Banyaknya pelaku bisnis menyebabkan beragamnya produk dan 

merek, mendorong perusahaan untuk bersaing memberikan promosi menarik 

seperti gratis ongkir, diskon, dan cashback (Yohansyah & Rodhiah, 2022). Promosi 

yang awalnya dilakukan melalui word of mouth kini beralih ke electronic word of 

mouth (E-WOM) seiring dengan perkembangan teknologi, memudahkan konsumen 

berinteraksi dan berbagi informasi secara digital (Gomez-Suarez dan Valeso, 2020). 
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Menurut Zhao et al. (2020), electronic word of mouth (E-WOM) memiliki arti 

sebagai sebuah media komunikasi untuk saling berbagi informasi terkait suatu 

produk maupun jasa yang telah dikonsumsi antar konsumen yang tidak saling 

mengenal dan bertemu sebelumnya. Menurut Machado dan Rodhiah (2020), 

electronic word of mouth (E-WOM) adalah pernyataan positif atau negatif yang 

dibuat oleh calon pembeli, pelanggan aktual atau mantan tentang suatu produk dari 

penerima kepada ke pengirim, yang disediakan melalui saluran online. Pernyataan 

ini, seperti komentar atau ulasan, membantu konsumen dalam tahap pencarian 

informasi sebelum melakukan pembelian Electronic word of mouth (E-WOM) 

membantu mengenalkan GrabFood kepada konsumen dan mendorong mereka 

memberikan ulasan atau penilaian positif, seperti komentar dan bintang lima, 

sehingga membangun reputasi GrabFood secara digital (Herawati, 2023). 
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Komunikasi E-WOM dapat dilihat dari tiga dimensi menurut Goyette et al. (2010), 

yaitu intensitas, valensi, dan konten. 

Gambar 1.1  

               Gambar 1. 1 Ulasan Komentar 

Sumber: Playstore dan X-Treat, 2024 

 

Merujuk pada ulasan keluhan dari para konsumen dengan beberapa objek 

komplain yang berbeda. Mulai dari komplain terkait pesanan, keterlambatan 

pesanan tiba kepada konsumen, susah mengakses aplikasi sehingga sulit untuk 

digunakan dan masih banyak masalah lainnya (Playstore dan X-Treat, 2024). Jadi 

dapat disimpulkan bahwa wujud dari E-Wom pada GrabFood merupakan sebuah 

ulasan positif dan negatif dari para konsumen yang pernah memesan dan membeli 

melalui flatform Grab.   
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Intensitas merupakan kelayakan konsumen dalam memberikan suatu 

informasi, interaksi, dan pendapat antar konsumen pada situs jejaring sosial 

(Goyette et al., 2010). Berdasarkan ulasan dan komentar playstore pengguna 

mengeluh terkait divisi aplikasi guna melakukan perbaruan untuk bagian di 

mapsnya sesuaikan dengan google maps karna kadang driver suka nyasar ketika 

mengantar GrabFood ke gang kecil yang diakibatkan tidak sesuainya titik maps. 

Valensi merupakan ketertarikan dari pihak konsumen terhadap produk 

dengan membeli suatu produk berdasarkan pendapatan dan rekomendasi dari 

konsumen lainnya (Goyette et al., 2010). Berdasarkan ulasan dan komentar X-Treat 

pengguna GrabFood berbagi ulasan komentar positif terkait rekomendasi makanan 

disertai dengan vocher digital yang telah disediakan sehingga membuat pengguna 

lain tertarik untuk mencobannya. 

Konten merupakan sebuah informasi atas kualitas dan harga yang 

disampaikan pada situs jejaring sosial yang berkaitan dengan produk maupun jasa. 

Kualitas dan harga menjadi bagian penting yang harus diketahui oleh konsumen 

dalam memutuskan suatu pembelian (Goyette et al., 2010). Berdasarkan ulasan dan 

komentar playstore customer sering mengalami pesanan yang salah sehingga 

menerima makanan yang tidak sesuai dengan kualitas yang dipesan dan pengguna 

sering mengeluhkan terkait harga yang kadang melambung tinggi diiringi dengan 

tidak adanya discount harga. 

Peningkatan kualitas merupakan salah satu strategi perbaikan diri yang 

digunakan untuk memenuhi kebutuhan kepada konsumen. Menurut Kotler dan 
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Keller (2021) mutu barang memiliki ciri barang ataupun layanan dimana tergantung 

dalam potensinya guna mempuaskan kebutuhan konsumen dimana dikatan atau 

diberikan. Hal tersebut menjadi tantagan bagi setiap perusahaan untuk 

meningkatkan kualitas dan strategi pemasarannya. Oleh karena itu penyediaan jasa 

dengan kualitas yang bagus akan membuat konsumen percaya dan nyaman ketika 

menggunakan layananan jasa tersebut.  

Menurut  Santos (2020) secara sederhana e-service quality merupakan 

penilaian pelanggan secara keseluruhan berbasis elektronik yang digunakan untuk 

pembeliaan atau pengiriman suatu produk dan jasa secara efektif dan efesien. Peran 

kualitas pelayanan sangat krusial sebagai perusahaan dalam memenuhi kepuasan 

atas konsumen supaya kompetitor tidak beralih ke perusahaan lainnya (Kotler dan 

Keller, 2021). Kualitas pelayanan elektronik ialah alat untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap layanan berbasis internet,yang mencakup proses 

pembelian serta penyampain produk atau jasa (Budiman et al., 2020). Konsumen 

dan pembeli menggunakan interaksi melalui media elektronik seperti melakukan 

penjualan dan transaksi menggunakan layanan digital. Penelitian ini berpedoman 

pada 11 dimensi yang disusun oleh (Parasuraman, 2005). Namun tidak semua 

dimensi relevan dengan ojek yang diteliti maka penelitian ini hanya menggunakan 

lima dimensi sesuai konteks membeli secara online yaitu Efficiency, Reliabilty, 

Responsiveness, Privacy dan Access, (Gupron, 2020). 

Merujuk pada ulasa keluhan dari para konsumen dengan beberapa objek 

komplain yang berbeda. Mulai dari komplain terkait pesanan, keluhan dengan toko 

makanan yang tidak profesioal, keterlambatan pesanan tiba kepada konsumen, 
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susah mengakses aplikasi sehingga sulit untuk digunakan dan masih banyak 

masalah lainnya. Hal tersebut berdasarkan ulasan dan tanggapan mengenai 

GrabFood yang ada dikolom komentar (X-treat dan Playstore, 2024).    

Efficiency merupakan persepsi pelanggan terhadap situs yang mudah 

digunakan, terstruktur dengan baik dan membutuh informasi minimal agar 

pelanggan bisa masuk (Gupron, 2020). Pada kolom ulasan atau komentar X-Treat 

sering terjadi pembatalan pemesanan secara sepihak namun saldo sudah terpotong 

tanpa ada kompensasi dari penjual dan sulitnya para pembeli melakukan transaksi 

secara tunai padahal menu transaksi secara tunai ada pada menu layanan GrabFood. 

Reliability merupakan persepsi pelanggan fungsi teknis pada aplikasi atau 

website yang beroperasi dengan benar dan lancar (Gupron, 2005). Pada kolom 

ulasan dan komentar X-Treat pengguna mengeluh respon yang tidak solutif 

diberikan oleh aplikasi terkait driver yang salah dalam mengantarkan makanannya 

dan sering terjadi keterlambatan dalam pengantaran pesanan. 

Responsiveness  merupakan persepsi pelanggan terhadap respon cepat dan 

kemampuan untuk mendapatkan bantuan jika ada masalah atau pernyataan 

(Gupron, 2020). Pada kolom ulasan dan komentar X-Treat pengguna mengeluhkan 

kurang tanggapnya GrabFood dalam membantu dan memberikan solusi yang tepat 

kepada pengguna, penggunaan sistem robot customer service yang terkesan 

menjawab hanya berdasarkan sistem serta pengembalian dana yang memakan 

waktu yang lama hingga berhari-hari. 
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Privacy merupakan sejauh mana pelanggan percaya bahwa situs web aman 

dari peretasan data dan informasi pribadi yang dilindungi (Gupron, 2020). 

Berdasarkan ulasan dan komentar playstore pengguna sering mengalami error pada 

aplikasi sehingga takut akan kemana data pribadi serta sering terjadi ke gagalan saat 

melakukan transaksi online.  

Access merupakan persepsi pelanggan terhadap kemampuan untuk masuk ke 

dalam situs dengan cepat dan mudah dijangkau saat dibutuhkan (Gupron, 2020). 

Berdasarkan ulasan pengguna pada X-Treat berkomentar tentang pengguna saat 

meng-update aplikasi Grab menu GrabFoodnya hilang dan susahnya mengakses 

menu pada pilihan karna sering terjadinya error pada sistem. 

Berdasarkan ulasan pengguna, E-WOM dan E-Service Quality pada 

GrabFood belum optimal karena banyak keluhan yang ditemukan. Hal ini 

menunjukkan adanya masalah dalam penerapan keduanya, yang menjadi dasar 

penelitian ini. Untuk meningkatkan kualitas layanan dan memenuhi harapan 

konsumen, sehingga GrabFood terus melakukan perbaikan. Persaingan di bisnis 

jasa pesan antar makanan sangat ketat, dengan faktor harga dan banyaknya 

alternatif yang membuat konsumen lebih selektif dalam memilih layanan yang 

sesuai dengan kebutuhannya.  

Hal ini didukung oleh tim peneliti, (Damayanti dan Putro, 2022) yang 

mengemukakan bahwa penelitian ini hasil Uji t electronic service quality memiliki 

nilai yang tidak signitifikan yang berarti pengaruh electronic service quality 

terhadap keputusan pembelian berpengaruh tidak signitifikan, hasil uji t electronic 
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word of mouth memiliki nilai yang signitifikan yang berarti pengaruh electronic 

word of mouth terhadap keputusan pembelian  berpengaruh secara signitifikan, 

sedangkan hasil uji f menunjukkan bahwa electronic service quality dan electronic 

word of mouth secara simultan berpengaruh signitifikan terhadap keputusan 

pembelian. 

Palembang dipilih sebagai lokasi penelitian GrabFood karena merupakan 

salah satu kota terbesar di Indonesia dengan populasi yang beragam dan terus 

berkembang, sehingga menjadi pasar potensial untuk layanan digital. Sebagai pusat 

ekonomi dan budaya di Sumatera Selatan, Palembang menawarkan peluang untuk 

menganalisis perilaku konsumen dan dan dampak layanan pesan antar makanan 

terhadap gaya hidup masyarakat Perkotaan. Maka berdasarkan latar belakang dan 

Fenomena-fenomena yang terjadi, penulis tertarik untuk melakukan sebuah 

penelitian karya tulis ilmiah (skripsi)  yang judul Pengaruh Electronic Word Of 

Mouth dan Electronic Service Quality terhadap Keputusan Pembelian 

Makanan Pada GrabFood di Kota Palembang. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berikut dapat disimpulkan dari latar belakang yang dimaksud mengenai 

signifikansi temuan dalam penelitian ini: 

1 Apakah Electronic Word Of Mouth Berpengaruh Signitifikan Secara 

Persial Terhadap Keputusan Pembelian Makanan Pada GrabFood di Kota 

Palembang. 
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2 Apakah Electronic Service Quality Berpengaruh Signitifikan Secara 

Persial Terhadap Keputusan Pembelian Makanan Pada GrabFood di Kota 

Palembang. 

3 Apakah Electronic Word Of Mouth dan Electronic Service Quality 

Berpengaruh Secara Simultan Terhadap Keputusan Pembelian Makanan 

Pada GrabFood di Kota Palembang. 

1.3 Tujuan Penelitian 

1 Untuk mengkaji  pengaruh Electronic Word Of Mouth Terhadap Keputusan 

Pembelian Makanan Pada GrabFood di Kota Palembang. 

2 Untuk mengkaji  pengaruh Electronic Service Quality Terhadap Keputusan 

Pembelian Makanan Pada GrabFood di Kota Palembang. 

3 Untuk mengkaji pengaruh secara simultan  antara Electronic Word Of 

Mouth dan Electronic Service Quality Terhadap Keputusan Pembelian 

Makanan Pada GrabFood di Kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian tertentu yang diantisipasi sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Temuan peneliti ini harus dapat memberikan wawasan dan pemahaman 

tentang Electronic Word Of Mouth dan Electronic Service Quality sehubungan 

dengan proses pembelian makanan Pada GrabFood dan berfungsi sebagai panduan 

bagi bisnis yang ingin meningkatkan operasional mereka lebih baik lagi untuk 

memperkuat kehadiran dari merek GrabFood di seluruh Indonesia, khususnya di 

Kota Palembang. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian ini bisa dijadikan sebagai strategi bagi perusahaan-

perusahaan yang ingin melakukan strategi yang terkait dengan Electronic Word Of 

Mouth dan Electronic Service Quality. 
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