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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Gaya hidup masyarakat yang cenderung ingin praktis menciptakan peluang 

bisnis baru di sektor industri makanan, yaitu jasa pesan antar makanan online. 

Terdapat dua penyedia jasa transportasi online yang paling terkenal di kota 

Palembang bersaing ketat menghadirkan fitur tambahan untuk pesan antar 

makanan secara online didalam aplikasi mereka, yaitu Grab dengan fitur 

GrabFood dan GoJek dengan fitur GoFood (Iisnawati et al., 2019).  

Perusahaan Grab dan GoJek mulai banyak dikenal di Palembang sejak 

tahun 2017. Jumlah pengunduh aplikasi Grab dan GoJek di tahun 2020 terus 

meningkat, adapun grafik yang dibuat dan diolah peneliti terkait jumlah 

pengunduh aplikasi Grab dan GoJek bersumber dari (Store, 2020) sebagai berikut: 

 

Gambar 1.1 Jumlah Pengunduh Aplikasi Grab dan Gojek Tahun 2020 

Sumber: Data diolah oleh penulis Maret 2020 
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Berdasarkan gambar 1.1 diketahui bahwa jumlah pengunduh aplikasi Grab 

berjumlah 100.000.000+ pengguna dan disusul GoJek dengan 50.000.000+ 

pengguna. Demikian ditarik kesimpulan, jika hingga periode 2020 Grab lebih 

unggul dibanding GoJek dalam jumlah pengunduh aplikasi pada smartphone di 

Google Play Store.  

Menurut data dari Spire Research and Consulting (itech, 2019), Grab dan 

GoJek memiliki persaingan yang sengit. Keduanya saling salip-menyalip dalam 

mengembangkan layanan serta meningkatkan kualitas masing-masing. Tentu saja 

harapannya agar dapat memperoleh jumlah pengguna yang lebih banyak 

dibanding pesaing. Hasil survei yang dilakukan Spire Research and Consulting 

menyebutkan bahwa GoFood dari GoJek merupakan pesaing Grab yang masih 

memimpin sejauh ini. Sebanyak 35% responden menyebutkan bahwa GoFood 

merupakan layanan yang paling sering mereka gunakan, sementara 27% 

responden menyatakan memilih GrabFood dari Grab (Muslim, 2019).  

Grab adalah perusahaan penyedia jasa transportasi dan kurir. Pertama kali 

didirikan di Malaysia pada tahun 2016, kemudian memindahkan kantor pusatnya 

ke Singapura. Kini Grab telah ber-ekspansi ke berbagai negara di Asia tidak 

terkecuali Indonesia. Grab menjadi start-up pertama di Asia Tenggara yang 

memiliki valuasi perusahaan sebesar 10 miliar US dolar. Grab kini juga telah 

hadir di 234 kota di Indonesia, dari Sabang sampai Merauke termasuk Palembang. 

Fitur layanan Grab yang hadir di Palembang diantaranya: GrabFood, GrabMart, 

GrabExpress, GrabCar, dan GrabBike.  
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GrabFood merupakan salah satu fitur dalam aplikasi Grab yang 

menghadirkan layanan jasa dalam bentuk delivery makanan. Driver Grab menjadi 

pihak ketiga antara pemesan dengan restoran. Hadirnya jasa delivery ini menjadi 

fenomena tersendiri bagi masyarakat modern, terutama remaja masa kini. 

 Konsumen kini lebih memilih memesan makanan melalui aplikasi layanan 

jasa delivery daripada datang secara langsung ke restoran, hal tersebut disebabkan 

karena memesan makanan melalui aplikasi layanan jasa delivery dapat 

mengetahui rincian produk dengan lebih jelas dan mudah. Konsumen dapat 

mengetahui detail produk yang dicari dengan lebih rinci karena sudah tertera 

dalam sistem aplikasi, sehingga tidak perlu datang secara langsung ke restoran 

yang memakan waktu dan biaya perjalanan. Antrian panjang juga menjadi salah 

satu faktor mengapa konsumen lebih memilih memesan makanan melalui aplikasi 

layanan jasa delivery seperti GrabFood.  

Memesan makanan melalui aplikasi layanan jasa delivery seperti 

GrabFood ini sejalan dengan indikator dalam dimensi kualitas informasi, 

sebagaimana menurut Bambang Hartono dalam buku Sistem Informasi 

Manajemen Berbasis Komputer (Hartono, 2013) menyebutkan 8 indikator kualitas 

informasi diantaranya: 

1. Relevansi, informasi yang disediakan atau disajikan dapat untuk 

digunakan. Informasi mengenai seluruh merchant yang terdaftar dalam 

aplikasi GrabFood ditampilkan secara lengkap. Mulai dari lokasi 
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merchant, menu-menu yang tersedia maupun yang sedang tidak tersedia, 

hingga promo-promo yang sedang berlaku. 

2. Kelengkapan dan keluasan, informasi yang tersaji lengkap dalam cakupan 

yang luas. Informasi yang ditampilkan mengenai seluruh merchant 

tersedia secara luas (tidak hanya menampilkan merchant-merchant dengan 

lokasi yang paling dekat dengan pelanggan). 

3. Kebenaran, informasi berasal dari data yang dapat dibuktikan. Seluruh 

informasi yang ditampilkan dalam aplikasi GrabFood dipastikan benar 

karena setiap informasi terkait layanan, dikontrol langsung oleh GrabFood 

dan masing-masing merchant. 

4. Terukur, informasi berasal dari data atau hasil pengukuran dan pencatatan 

terhadap fakta. Seluruh informasi yang tersaji dalam aplikasi GrabFood 

sesuai dengan fakta dari hasil pengukuran sehingga pelanggan tidak perlu 

meragukannya. 

5. Keakuratan, informasi yang diberikan akurat berasal dari hasil pengukuran 

dan pencatatan terhadap fakta. Saat pelanggan melihat informasi yang 

disajikan, tentu saja informasi tersebut tepat sesuai dengan fakta yang ada. 

Contohnya jarak tempuh dari lokasi merchant ke alamat tujuan pelanggan, 

jarak tersebut sudah melalui pengukuran dan pencatatan yang akurat agar 

tidak menimbulkan keraguan bagi pelanggan. 

6. Kejelasan, informasi yang disajikan dalam berbagai bentuk dapat dengan 

mudah dipahami. Informasi-informasi yang ada dibuat dan disajikan 

kedalam bentuk yang simple namun tidak mengurangi nilainya, sehingga 
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aplikasi GrabFood tetap menampilkan informasi yang jelas dan tentu saja 

menarik. 

7. Keluwesan, informasi yang tersaji dapat dengan mudah berubah sesuai 

dengan situasi. Seperti halnya saat menu makanan yang ditampilkan habis, 

tampilan informasi akan segera berubah sesuai dengan situasi yang ada. 

Sehingga tidak menimbulkan kesalahpahaman pada pelanggan dalam 

proses pemilihan pesanan. 

8. Ketepatan waktu, informasi yang disajikan tepat. Fitur GrabFood dalam 

aplikasi Grab menampilkan estimasi waktu pengantaran makanan dari 

lokasi merchant ke alamat tujuan pelanggan. Hal tersebut bertujuan agar 

pelanggan mengetahui jarak waktu pengantaran makanan. 

Dimensi kualitas informasi memiliki keterkaitan dengan dimensi 

kemudahan penggunaan, dimana dimensi kemudahan penggunaan sama 

berpengaruhnya terhadap keputusan pembelian konsumen. Kemudahan 

penggunaan (perceived ease of use) didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang 

percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan membebaskannya dari 

semacam usaha (Jogiyanto, 2007). Artinya seseorang akan menggunakan 

teknologi apabila dapat memudahkannya dalam melakukan sesuatu. Adapun 

manfaat kemudahan yang didapat dari penggunaan aplikasi layanan jasa delivery 

makanan seperti GrabFood, diantaranya: 

1. Hemat waktu 

Dengan aplikasi GrabFood, waktu yang digunakan untuk memesan 

makanan dapat dialokasikan untuk menyelesaikan pekerjaan yang lain. 
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2. Praktis 

Cukup membuka aplikasi GrabFood, semua proses yang melelahkan dapat 

selesai dalam beberapa sentuhan. 

3. Pesanan datang lebih cepat 

Sistem pemberian order yang diatur dari operator aplikasi GrabFood, 

umumnya memprioritaskan driver yang paling dekat dengan lokasi 

restoran. Ini diterapkan agar proses delivery makanan menjadi lebih cepat 

sampai ke tangan konsumen. 

4. Lebih leluasa dalam menentukan pilihan 

Tidak sedikit orang kerap dilanda kebingungan saat hendak menentukan 

pilihan, terutama jika restoran tersebut baru pertama kali dikunjungi yang 

pada akhirnya berdampak kepada pilihan yang keliru. Maka dari itu 

memesan melalui aplikasi online adalah cara yang paling bijak karena 

konsumen dapat lebih leluasa memilih restoran yang diinginkan dengan 

pilihan menu dan harga yang sudah disesuaikan. 

Dimensi kemudahan penggunaan (perceive ease of use) dalam aplikasi 

GrabFood ini sejalan dengan 6 indikator yang dikemukakan oleh Prof. Jogiyanto 

dalam buku Sistem Informasi Keperilakuan (Jogiyanto, 2007), diantaranya: 

1. Mudah dipelajari, aplikasi mudah dipelajari sehingga pengguna mampu 

beradaptasi atau memahami aplikasi tersebut. Untuk membantu pengguna 

baru dalam mempelajari aplikasinya, GrabFood memberikan petunjuk 

disaat pengguna pertama kali membuka aplikasi. 
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2. Terkendali, aplikasi mudah dikendalikan atau dikontrol sesuai keinginan 

pengguna. Pengguna diberikan kemudahan berupa kontrol atas 

keinginannya masing-masing pada saat menggunakan aplikasi GrabFood. 

3. Jelas dan dapat dipahami, aplikasi jelas dan dapat dipahami baik dari segi 

tampilan ataupun pengoperasian. Ketika pertama kali membuka aplikasi, 

terdapat petunjuk langkah dalam penggunaan yang jelas dan mudah 

dipahami oleh pengguna baru. Terdapat juga dalam tampilan opsi pilihan 

berupa logo disertai keterangan guna semakin mempermudah pengguna 

dalam mencari kebutuhannya.  

4. Fleksibel, aplikasi dapat diakses kapanpun sesuai keinginan pengguna. 

Aplikasi GrabFood dapat diakses kapanpun pengguna ingin.  

5. Mudah untuk menjadi terampil, aplikasi mudah dipahami sehingga 

pengguna dapat menguasai penggunaan aplikasi tersebut. Kemudahan 

dalam pengaplikasian menjadikan pengguna semakin terampil. Semua 

umur dapat dengan mudah memahami apabila tampilan ataupun 

pengoperasian aplikasi diberikan dengan kesan yang simple.  

6. Aplikasi mudah digunakan, aplikasi mudah digunakan sehingga pengguna 

tidak merasa kesulitan dalam pengoperasiannya. Dalam pengoperasian 

aplikasi GrabFood dapat dikatakan mudah karena tampilan yang disajikan 

jelas dan lengkap sehingga pengguna tidak akan kesulitan. 
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Gambar 1.2 Infografik Cuitan Warganet Terkait GrabFood dan GoFood 

Sumber: Jumlah cuitan dalam aplikasi Twitter, dirangkum oleh (Putri, 2019) 

Gambar 1.2 menunjukkan selama periode Juli 2019, 71,8 ribu akun 

menuliskan cuitan terkait GrabFood dan GoFood dengan total penayangan 

sebanyak 67,5 juta kali. Persebaran pengguna dengan jenis kelamin laki-laki 

mendominasi jumlahnya dibanding pengguna perempuan. Perangkat yang 

digunakan didominasi mobile phone 91% sedangkan website 9%. 

 

Gambar 1.3 Cuitan Positif 

Sumber: Cuitan dalam aplikasi Twitter, dirangkum oleh (Putri, 2019) 

 

Gambar 1.4 Cuitan Negatif 

Sumber: Cuitan dalam aplikasi Twitter, dirangkum oleh (Putri, 2019) 
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Cuitan positif warganet pada gambar 1.3 membahas mengenai salah satu 

nilai lebih yang dimiliki GrabFood yaitu banyaknya voucher promo yang 

diberikan. Nilai lebih lainnya yang dimiliki GrabFood dibanding pesaingnya 

(GoFood) antara lain; potongan harga yang menggiurkan, ongkos kirim yang 

lebih murah, dan disetiap transaksi yang pembayarannya menggunakan OVO, 

pengguna akan mendapatkan poin (poin yang telah terkumpul dapat dipergunakan 

kembali dalam transaksi). 

Sebagai data pendukung, peneliti menyebarkan Google Form ke 17 

Mahasiswa S1 Fakultas Ekonomi Sriwijaya Kampus Palembang untuk 

mengetahui hal yang mendasari konsumen dalam memilih aplikasi layanan jasa 

delivery makanan dan hasilnya sebagai berikut: 

1. 70,6% memilih GrabFood sebagai aplikasi yang memberikan banyak 

voucher promo dibanding aplikasi GoFood dengan 29,4%. 

2. 70,6% menganggap potongan harga yang terdapat dalam aplikasi 

GrabFood lebih menggiurkan ketimbang aplikasi GoFood dengan 29,4%. 

3. 58,8% beranggapan ongkos kirim yang terdapat dalam aplikasi GrabFood 

lebih murah dibanding aplikasi GoFood dengan 41,2% 

4. 70,6% memilih OVO (GrabFood) sebagai metode pembayaran yang paling 

menguntungkan karena mendapat point dari setiap transaksi yang dapat 

dipergunakan kembali. 
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Penelitian mengenai GrabFood yang masih minim terutama di lingkungan 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi S1 Universitas Sriwijaya Kampus Palembang, 

membuat peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Informasi dan Kemudahan Penggunaan Aplikasi GrabFood Terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen”. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas informasi (X1) dan kemudahan penggunaan (X2) secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian (Y) 

konsumen pada aplikasi GrabFood?  

2. Apakah kualitas informasi (X1) secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian (Y) konsumen pada aplikasi GrabFood?  

3. Apakah kemudahan penggunaan (X2) secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian (Y) konsumen pada aplikasi 

GrabFood?  

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui apakah kualitas informasi (X1) dan kemudahan penggunaan 

(X2) berpengaruh signifikan secara simultan terhadap keputusan pembelian 

(Y) konsumen melalui aplikasi GrabFood. 

2. Mengetahui apakah kualitas informasi (X1) berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap keputusan pembelian (Y) konsumen melalui aplikasi 

GrabFood. 



11 
 

3. Mengetahui apakah kemudahan penggunaan (X2) berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap keputusan pembelian (Y) konsumen melalui 

aplikasi GrabFood. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Dapat membuka wawasan bagi peneliti tentang penelitian yang bersifat 

alamiah mengenai pengaruh kualitas informasi (X1) dan kemudahan 

penggunaan (X2) aplikasi GrabFood terhadap keputusan pembelian (Y) 

konsumen. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Dapat dijadikan bahan referensi dan tambahan informasi bagi peneliti 

selanjutnya terutama yang berhubungan dengan kualitas informasi (X1) 

dan kemudahan penggunaan (X2) aplikasi GrabFood terhadap keputusan 

pembelian (Y) konsumen. 

3. Bagi Perusahaan 

Diharapkan dapat memberikan informasi yang berguna bagi perusahaan 

dalam meningkatkan kualitas informasi (X1) dan kemudahan penggunaan 

(X2) aplikasi GrabFood terhadap keputusan pembelian (Y) konsumen. 
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