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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan bisnis di era saat ini berkembang sangat pesat dan 

mengalami metamorposis yang bekesinambungan. Setiap pelaku usaha di setiap 

kategori bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang 

terjadi dan menempatkan orientasi kepada keputusan konsumen dan kepuasan 

konsumen sebagai tujuan utama yang akan berdampak terhadap loyalitas 

konsumen (Kotler, 2016). Pengaruh globalisasi dalam dunia industri saat ini telah 

menyebabkan persaingan antar perusahaan menjadi semakin ketat dan kompetitif. 

Berdasarkan hal itu, maka perusahaan dituntut untuk terus dapat berkembang 

sehingga mampu menghadapi persaingan yang ada.  

Keputusan pembelian merupakan sikap seseorang untuk membeli atau 

menggunakan suatu produk baik berupa barang atau jasa yang telah diyakini akan 

memuaskan dirinya dan kesediaan menanggung resiko yang mungkin 

ditimbulkanya (Kotler & Keller, 2016). Perilaku konsumen banyak ditentukan 

faktor yang mempengaruhi keputusan membeli konsumen, faktor-faktor tersebut 

adalah harga, kualitas produk, merek, atribut, promosi dan sebagainya. Faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan membeli konsumen akan suatu produk 

dapat berasal dari dalam diri konsumen maupun berasal dari luar diri konsumen 

(Kusumastuti, 2011). Perilaku pencarian informasi tidak terlepas kondisi pasar 

yang menyediakan kebutuhan konsumen dalam memenuhi keinginan mereka. 

Keputusan pembelian dalam tahap pencarian informasi tersebut dimudahkan 
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dengan digitilisasi khususnya e-commerce sebagai proses keputusan pembelian 

konsumen. 

Pada tahun 2020, jumlah pengguna jasa makanan di Amerika Serikat 

mencapai 95 juta, pada akhir tahun 2021 meningkat menjadi 11 juta (Pillai et al., 

2022). Selama pandemi Covid-19, penyedia jasa pengiriman makanan online 

memberikan banyak manfaat terutama kemudahan konsumen dalam melakukan 

pembelian makanan dari rumah melalui platform digital yang bekerjasama dengan 

berbagai macam restoran maupun rumah makan yang mewarkan berbagai pilihan, 

dengan adanya platform digital pemesanan makanan dapat dilakukan secara instan 

dengan pilihan menarik serta memungkinkan konsumen memesan makanan dari 

sejumlah restoran maupun rumah makan sesuai pilihannya secara langsung dari 

ponsel seluler. 

Di Indonesia tercatat 64% pengguna lebih sering menggunakan layanan 

pemesanan makanan secara online (OFD) selama pandemi Covid-19. Hal itu pun 

membuat nilai penjualan bruto atau gross merchandise value (GMV) dari layanan 

OFD semakin besar di Indonesia. Nilai transaksi dari layanan OFD bersama 

transportasi daring mencapai US$6,9 miliar pada 2021. Jumlah itu meningkat 

36% dibandingkan pada tahun sebelumnya yang sebesar US$5,7 miliar. Menurut 

hasil riset yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

(APJII) periode pada kuartal 4 tahun (2022) tercatat bahwa Gojek dan Grab 

sebagai layanan transportasi online paling sering digunakan.   
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Sumber: (Laporan Survei Internet APJII 2020 - 2021 [Q4], 2022) 

 

Gambar 1. 1 Persentase Pengguna Layanan Aplikasi Transportasi 

Berdasarkan Gambar 1.1 menunjukkan bahwa platform digital yang paling 

populer adalah Grab dan Gojek dengan persentase pengguna layanan ini masing-

masing sebesar 21,3 persen dan 19,4 persen secara nasional.  Hasil riset ini 

mendorong pertumbuhan pangsa pasar layanan pemesanan makanan secara online 

(OFD) melalui platform transportasi online. Hal ini dijelaskan pada Gambar 2 

yang menjelaskan platform pemesanan makanan secara online (OFD) secara 

nasional. 

 
Sumber: Foodizz dan Deka Insight, 2022 

Gambar 1. 2. Aplikasi Pesan Antar Makanan Terpopuler Tahun 2022 
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GoFood merupakan layanan pesan antar makanan terpopuler di Indonesia, 

menurut riset Foodizz dan Deka Insight. 61% dari 748 peserta dalam studi yang 

memberikan umpan balik menggunakan GoFood. Persentase sisanya 22% di 

ShopeeFood dan 49% di GrabFood. Secara keseluruhan, 89% responden 

menyatakan lebih suka menggunakan layanan pesan antar makanan di luar seperti 

ketiga program di atas. Angka ini jauh lebih tinggi dibandingkan proporsi 

responden yang menggunakan aplikasi khusus restoran atau kafe, layanan telepon, 

kanal Whatsapp, atau layanan lainnya. 

Namun dengan meningkat penggunaan layanan pesan antar makanan gojek 

menyebabkan perusahaan tersebut sering mengabaikan standar ideal pengiriman 

makanan. Pengemudi banyak tak dilengkapi dengan kotak khusus penyimpan 

makanan. Kondisi tersebut berisiko menyebabkan masalah pada kualitas 

makanan. Southeast Asian Food & Agricultural Science & Technology 

(SEAFEST) (2021) mengatakan jarak yang terlalu jauh dapat menurunkan 

kualitas makanan karena pengemudi menghabiskan waktu lebih lama untuk 

mengantarkan makanan ke rumah pelanggan.  

 

Sumber: Laporan Survei Internet APJII 2020 – 2021 [Q4], 2022 

 
Gambar 1. 3. Survey Keluhan Konsumen Terhadap Layanan GoFood 
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Pada Gambar 1.3 menjelaskan berdasarkan laporan survei Internet APJII 

(2021) menyebutkan bahwa terdapat keluhan konsumen terkait pelayanan GoFood 

yang sering dilaporkan keterlambatan pengiriman pesanan sebanyak 10 persen, 

kualitas makanan yang buruk sebanyak 5 persen, makanan yang dipesan melalui 

GoFood tidak sesuai dengan harapan, seperti rasanya tidak enak, tidak segar atau 

tidak sesuai dengan deskripsi menu sebanyak 25 persen, Masalah dengan 

pembayan yaitu masalah dengan pembayaran melalui GoFood, seperti 

pembayaran yang tidak berhasil atau terjadi kesalahan dalam jumlah yang dibayar 

sebanyak 10 persen, Pemesanan yang salah sebanyak 7 persen, keterbatasan 

restoran dan menu sebanyak 8 persen  dan Beberapa konsumen merasa bahwa 

biaya pengiriman yang dikenakan oleh GoFood terlalu mahal, terutama untuk 

jarak yang jauh yaitu sebanyak 35 persen.  

Citra merek (brand image) menggambarkan sifat ekstrinsik dari suatu 

produk atau jasa termasuk cara dimana mereka berusaha memenuhi kebutuhan 

psikologis atau sosial pelanggan (Kotler & Keller, 2016). Ketika suatu citra merek 

(brand image) telah mampu untuk membangun karakter produk dan memberikan 

value proposition, kemudian menyampaikan karakter produk tersebut kepada 

pelanggannya secara unik, berarti emosional lebih dari kekuatan rasional yang 

dimiliki produk tersebut. Hal ini akan membuat pelanggan mengasosiasikan hal 

positif dalam pikirannya ketika memikirkan brand tersebut. 
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 Hal yang perlu dilakukan untuk mendapatkan perhatian konsumen akan 

produk yang ditawarkan, perusahaan melakukan promosi dengan tujuan terjadinya 

proses pembelian. Promosi (promotion) merupakan sebagai suatu kegiatan yang 

dilakukan oleh perusahaan untuk mengkomunikasikan manfaat dari produknya 

dan untuk meyakinkan konsumen agar membeli (Kotler & Armstrong, 2015). 

Promosi penjualan merupakan berbagai intensif jangka pendek untuk mendorong 

pembelian atau penjualan produk (Kotler & Armstrong, 2015). Oleh karena itu, 

promosi yang dibuat oleh perusahaan harus dapat menginformasikan, membujuk, 

mengingatkan konsumen secara baik serta dikemas secara menarik agar konsumen 

mendapat ketertarikan dari promosi tersebut sehingga mendorongnya untuk 

melakukan kegiatan pembelian atas produk yang diinginkan (Swastha, 2007). 

Harga merupakan sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau 

jasa atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh 

manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler & 

Armstrong, 2015). Harga merupakan faktor kendali yang dapat ditangani oleh 

manajemen penjualan atau pemasaran untuk memahami inti pokok tentang 

pengambilan keputusan yang menyangkut penetapan harga. Dengan kata lain, 

pada tingkat harga tertentu yang telah dikeluarkan, konsumen dapat merasakan 

manfaat dari produk yang telah dibelinya (Lee & Lawson, 2011). 
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Berdasarkan Brand Image GoFood menempati peringkat pertama sebagai 

aplikasi pengantaran makanan terpopuler di kota Palembang berdasarkan survei 

yang dilakukan oleh App Annie pada bulan September 2021. Hal ini 

menunjukkan citra GoFood sebagai aplikasi pengantaran makanan yang 

terpercaya dan populer di kalangan masyarakat Kota Palembang.Pada bulan Maret 

2021, GoFood Palembang meluncurkan program "GoFood Kaki Lima" yang 

bertujuan untuk membantu pengusaha kuliner kaki lima di Kota Palembang untuk 

mempromosikan dan menjual produk mereka melalui aplikasi GoFood. Program 

ini mendapat respons positif dari masyarakat dan membantu memperbaiki citra 

GoFood sebagai aplikasi yang peduli dengan perkembangan usaha kuliner lokal di 

Kota Palembang. Selain itu, GoFood juga aktif mengadakan berbagai kegiatan 

promosi seperti memberikan diskon dan promo menarik bagi pengguna di Kota 

Palembang. Hal ini membantu meningkatkan popularitas dan kepercayaan 

konsumen terhadap GoFood sebagai aplikasi pengantaran makanan yang 

memberikan nilai tambah dan manfaat bagi penggunanya. 

Ditinjau dari sisi harga GoFood menawarkan harga yang bersaing dengan 

jasa pengantaran makanan lainnya di Kota Palembang. Dalam beberapa kasus, 

harga yang ditawarkan oleh GoFood lebih murah dibandingkan jasa pengantaran 

makanan lainnya dengan kualitas layanan yang sama. GoFood juga memberikan 

promo dan diskon kepada pengguna di Kota Palembang. Promo-promo ini 

seringkali menawarkan potongan harga yang signifikan sehingga membuat harga 

yang ditawarkan oleh GoFood semakin terjangkau. Dalam beberapa kasus, harga 

yang ditawarkan oleh GoFood bisa berbeda-beda tergantung pada restoran atau 
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warung makan yang bekerjasama dengan GoFood. Harga makanan yang 

ditawarkan oleh restoran atau warung makan dapat berbeda dengan harga yang 

ditawarkan oleh GoFood melalui aplikasinya. Sehingga dari sisi harga GoFood 

berusaha menawarkan harga yang terjangkau dan bersaing di Kota Palembang. 

Dalam hal ini, GoFood dapat menghadapi persaingan dari jasa pengantaran 

makanan lainnya di Kota Palembang dan menarik minat pengguna dengan 

menawarkan harga yang kompetitif dan promo yang menarik. Dengan demikian, 

GoFood diharapkan dapat mempertahankan posisinya sebagai salah satu jasa 

pengantaran makanan terkemuka di kota Palembang. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, didapat 

rumusan masalah penelitian yaitu brand image, promosi dan harga terhadap 

keputusan pembelian makanan menggunakan jasa Gofood di Palembang. Hal ini 

ditunjukkan dari temuan-temuan mengenai adanya perbedaan pengaruh brand 

image, promosi dan harga terhadap keputusan pembelian. 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh harga terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian dari Wu (2022); Ahmad., Zakaria, W., Marlina, 

W (2021); Haqiqi & Khuzaini (2020); Firmanto (2019); Foster (2018); 

menunjukkan hasil bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian yang berbeda ditunjukkan pada 

penelitian yang dilakukan dari Irana & Hidayat (2019); Deisy (2018); Maindoka 

(2018) yang menunjukkan hasil bahwa brand image berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian dari Setyani & Prabowo 
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(2020) menunjukkan bahwa brand image berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

Faktor kedua yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah promosi. 

Penelitian dari Ernawati (2021); Islam (2020); Rafdinal (2019); Mishra (2018); 

Wangarry (2018) menunjukkan hasil bahwa promosi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian yang berbeda juga 

ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh Ramadani (2019); Perdana & 

Nanang (2018); Polla (2018); Hendrianti (2018) yang menunjukkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian.  

Faktor ketiga yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah harga. 

Hasil penelitian dari Haqiqi & Khuzaini (2020); Irana & Hidayat (2019); Novansa 

& Ali (2018); Maindoka (2018) menunjukkan hasil bahwa harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian dari 

Mahanani (2018); Gusrita & Rahmidani (2018) menunjukkan bahwa harga 

berpengaruh negative dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil 

penelitian yang berbeda juga ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh 

Fransiska & Madiawati (2021); Nasution (2019); Deisy (2018) yang menunjukkan 

bahwa harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian.  
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Pada penelitian ini akan dilakukan pengujian lebih lanjut terhadap temuan-

temuan empiris sebagai variabel independen brand image, promosi dan harga 

terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan latar belakang di atas, mendorong 

peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Brand Image, 

Promosi dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Makanan 

Menggunakan Jasa Gofood di Palembang”. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan 

sebagai berikut: Bagaimana pengaruh brand image, promosi dan harga terhadap 

keputusan pembelian makanan menggunakan jasa Gofood di Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian, 

maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: Untuk mencari bukti empiris 

dengan cara menganalisis pengaruh brand image, promosi dan harga terhadap 

keputusan pembelian makanan menggunakan jasa Gofood di Palembang. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian yang ada diharapkan bisa menjadi masukan untuk bagi 

manajemen perusahaan dan pemilik usaha khususnya mengenai pengaruh brand 

image, promosi dan harga terhadap keputusan pembelian konsumen. 
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1.4.2. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi, memperluas 

perspektif, menambah wawasan maupun pengetahuan di bidang manajemen 

pemasaran, serta dapat menjadi referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya 

khususnya tentang pengaruh brand image, promosi dan harga terhadap keputusan 

pembelian makanan menggunakan jasa Gofood di Palembang. 
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