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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh penetapan 

harga (X1), bauran promosi (X2) dan kualitas pelayanan (X3) terhadap keputusan 

penggunaan (Y) jasa transportasi online Grab-Bike pada mahasiswa fakultas 

ekonomi Universitas Sriwijaya kampus Palembang baik secara parsial dan 

simultan. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel dengan metode Non 

Probability Sampling yaitu purposive sampling. Jumlah sampel yang digunakan 

dalam penelitian sebanyak 100 responden. Uji instrumen menggunakan validitas 

dan reliabilitas. Dalam melakukan pengujian hipotesis menggunakan uji t ( 

parsial), uji F (simultan), dan Analisis Regresi Linear Berganda. Didapatkan hasil 

uji t (parsial) bahwa variabel penetapan harga (X1) dan bauran promosi (X2) tidak 

berpengaruh signifikan sedangkan variabel kualitas pelayanan (X3) berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan penggunaan (Y). Hasil uji F (simultan) bahwa 

semua variabel berpengaruh singfikan terhadap keputusan penggunaan jasa 

trasnportasi online Grab-Bike pada mahasiswa fakultas ekonomi Universitas 

Sriwijaya kampus Palembang. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine how much the influence of price-fixing, promotional 

mix and service quality toward usage decision online Service Transportation 

Grab-Bike in Faculty Economics of Sriwijaya University Campus Palembang 

both partially and simultaneously. The sampling technique used in this research 

Non Probability Sampling which is purposive sampling. The sample of this 

research 100 respondents. The instrument test uses validity and reliability. In 

testing the hypothesis using the t-test (partial), F test (simultaneous), and Multiple 

Linear Regression Analysis. T-test results obtained (partial) that the price-fixing 

(X1) and promotional mix (X2) had no significant effect while the service quality 

variable (X3) had a significant effect on usage decisions (Y). F test results 

(simultaneous) that all variables significantly influence the decision to use Grab-

Bike online transportation services for students of the Faculty of Economics of 

Sriwijaya University Campus Palembang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang  

Transportasi merupakan suatu kegiatan pengangkutan dan pemindahan muatan 

(terdiri dari manusia dan barang) dari suatu tempat ke tempat lain, dari tempat asal 

ke tempat lain, atau dari tempat asal ke tempat tujuan (Adisasmita, 2011). 

Transportasi kini sudah menjadi suatu hal yang sangat penting karena kemudahan 

dan keefektifannya membantu pekerjaan sebagai sarana untuk memenuhi 

kebutuhan sehari-hari. Pentingnya transportasi tersebut tercermin pada semakin 

meningkatnya kebutuhan akan jasa angkutan, mobilitas orang serta barang dari 

dan ke seluruh pelosok tanah air bahan dari dan ke luar negeri (Kamaludin, 2003). 

Masyarakat memiliki ketergantungan yang tinggi terhadap transportasi, karena 

tanpa transportasi manusia akan kesulitan dalam melakukan segala kegiatannya. 

Ketergantungan masyarakat tersebut menimbulkan banyaknya permintaan 

sarana transportasi, sehingga hal ini menjadi peluang untuk mengembangkan 

bisnis transportasi yang banyak dibutuhkan saat ini. Perkembangan bisnis 

transportasi dan perubahan pada proses bisnis transaksi sangat dipengaruhi oleh 

kemajuan teknologi informasi yang sangat pesat salah satunya dipengaruhi oleh 

internet. Adanya internet proses bisnis perusahaan berjalan lebih cepat, 

menghemat waktu dan tidak mengeluarkan biaya yang begitu besar jika 

dibandingkan dengan berbisnis cara manual. 

Berdasarkan hasil studi Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

yang bekerja sama dengan Polling Indonesia bahwa jumlah pengguna internet di 
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Indonesia pada tahun 2019 tumbuh sebanyak 10,12%. Data lapangan diambil 

selama periode Maret-April 2019, survei ini melibatkan sampel sebesar 5.900 

dengan margin of error 1,28%. Hal ini membuat banyaknya para perusahaan 

memanfaatkan fenomena yang terjadi saat ini, salah satunya banyaknya 

bermunculan bisnis transportasi online berbasis aplikasi. Beberapa bisnis berbasis 

aplikasi misalnya Uber, Gojek dan Grab dan lain sebagainya. Salah satu aplikasi 

yang paling banyak digunakan saat ini yaitu Grab.  

Grab merupakan salah satu aplikasi transportasi online yang tersedia di kota 

Palembang ada beberapa pilihan layanan, yaitu Layanan Taksi Online (Grab-

Car), Layanan Ojek Online (Grab-Bike), Kurir Online (Grab-Express) dan 

Layanan Antar Makanan (Grab-Food). Selain itu ada beberapa layanan lainnya 

seperti pengisian pulsa, pemesanan tiket hotel, membayar tagihan listrik. Salah 

satu layanan Grab yang sering digunakan yaitu Grab-Bike. Grab-Bike merupakan 

layanan kendaraan roda dua yang aman, cepat, mudah didapatkan bagi para 

penumpang.  

Berdasarkan hasil survey yang bersumber dari JawaPos.com sebagai berikut : 

Tabel 1.1. Grab vs Gojek 

Keterangan Grab Gojek 

Jumlah unduhan 

aplikasi 
144 Juta 142 Juta 

Cakupan mitra pesan 

antar makanan 
178 Juta 370 Juta 

Mitra Driver 
9 Juta 2 Juta 

Cakupan Operasi 204 Kota di 4 Negara 336 Kota di 4 Negara 
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Sumber  : JawaPos.com (2019) 

Berdasarkan tabel 1.1 perbandingan antara Grab dan Gojek berdasarkan 

survey yang dilakukan JawaPos.com bahwa aplikasi Grab lebih unggul pada 

jumlah unduhan aplikasi dan jumlah mitra driver sedangkan Gojek lebih unggul 

pada cakupan mitra pesan antar makanan di Indonesai dan jumlah cakupan operasi 

di berbagai negara. Aplikasi Grab lebih banyak diminati daripada Gojek, 

walaupun selisihnya hanya berbeda 2 juta pengunduh aplikasi. Hal ini 

menunjukkan bahwa Grab dan Gojek saling bersaing dalam mencari atau 

mempertahankan konsumen. Dalam persaingan tentunya masing-masing aplikasi 

tersebut ada kelebihan dan kekurangan. Berikut ini kekuatan dan kelemahan yang 

dimiliki Grab dan Gojek berdasarkan riset oleh Spire Research and Consulting : 

Gambar  1.1 

Kekuatan dan Kelemahan  

Grab dan Gojek 

Tahun 2019 
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Sumber : Mix.co.id (2019) 

Berdasarkan riset yang dilakukan oleh Spire Research and Consulting   

bahwa Grab mempunyai kekuatan pada penetapan harga, promosi dan kualitas 

driver sedangkan Gojek lebih unggul pada kelengkapan fitur aplikasi dan 

kemampuan kecepatan driver dalam menghadapi kemacetan. Riset yang 

dilakukan kepada 280 responden yaitu kepada pengemudi dan pelanggan ojek 

online bahwa brand yang digunakan dalam tiga bulan terakhir yang paling banyak 

digunakan yaitu Grab lebih banyak dibandingkan Gojek, hasil riset menunjukkan 

bahwa 66% responden yang setia pada aplikasi Grab (tanpa menggunakan aplikasi 

lain selain Grab) dan 44% menggunakan Gojek (hanya Gojek saja tanpa aplikasi 

lain). Berdasarkan hasil dari riset tersebut, maka peneliti melakukan survey 

kepada 20 Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya kampus 

Palembang  untuk mengetahui aplikasi mana yang paling banyak diminati 

mahasiswa. Hasil syrvey tersebut adalah sebagai berikut :  

Gambar 1.2 

Survey 20 Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya  

Kampus Palembang 
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Sumber : Penelitian Lapangan (2019) 

Berdasarkan Gambar 1.2 hasil survei peneliti kepada 20 mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Universitas Sriwijaya kampus Palembang bahwa 80% yang memiliki 2 

aplikasi transportasi online (Grab dan Gojek) sedangkan yang memiliki 1 aplikasi 

(Grab) sebesar 20%. Dengan adanya fenomena tersebut, tentunya akan 

menimbulkan berbagai macam pendapat dari para pengguna aplikasi transportasi 

online. Perbedaan pendapat inilah yang berpengaruh dengan keputusan 

penggunaan jasa transportasi online, apakah hanya salah satu aplikasi saja yang 

sering digunakan atau semua aplikasi tersebut sama-sama sering digunakan. 

Banyaknya bermacam aplikasi transportasi online tentu membuat mahasiswa 

berpikir dan memilih aplikasi mana yang akan digunakannya. Karena setiap 

aplikasi tidak semua sama dan memiliki perbedaan salah satunya adalah harga.  

Harga sebagai sejumlah uang yang dibayarkan untuk suatu produk atau jasa 

atau sejumlah nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memiliki atas produk 

atau jasa tersebut dan memperoleh manfaatnya, strategi dalam penetapan harga 

meliputi strategi penetapan harga berdasarkan promosi, tersegmentasi, psikologis 

dan penetapan harga dinamis (Kotler & Armstrong, 2012). 

Grab melakukan penetapan harga dengan membandrol harga per km yaitu Rp 

2.500 dan biaya minimum Rp 9.000. Grab melakukan strategi pemotongan harga 

perjalanan dengan menggunakan kode promo atau voucher tertentu, dan kode 

promo nya bisa berbeda-beda setiap waktu. Untuk wilayah Palembang kode 

promo Grab-bike yang bisa digunakan sampai saat ini yaitu “GRABBAE”. 

Dengan mengunakan kode tersebut tarif harga awalnya Rp 9.000 menjadi Rp 
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6.000, namun kode promo tersebut hanya bisa digunakan satu kali dalam sehari 

dan di jam-jam tertentu tidak berlaku pada saat tingginya permintaan Grab-bike.  

Suatu perusahaan dalam memasarkan barang atau jasa harus menetapkan 

harga secara tepat karena harga merupakan satu-satunya unsur dari bauran 

pemasaran yang memberikan pendapatan harga (Tjiptono, 2011). Selain 

menggunakan strategi harga untuk tetap bisa menjadi transportasi online yang 

banyak diminati masyarakat, Grab melakukan berbagai macam bauran promosi. 

Bauran promosi merupakan paduan spesifik periklanan, promosi penjualan, 

hubungan masyarakat, penjualan personal dan pemasaran langsung yang 

digunakan perusahaan untuk mengkomunikasikan nilai pelanggan secara persuasif 

dan membangun hubungan pelanggan (Kotler & Keller, 2010) 

Promosi adalah sarana yang digunakan perusahaan dalam upaya untuk 

menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen langsung atau tidak 

langsung tentang produk dan merek yang mereka jual (Kotler & Armstrong, 

2012). Promosi yang dilakukan oleh Grab lebih terlihat gencar jika dibandingkan 

dengan yang dilakukan aplikasi transportasi online lainnya. Untuk menjangkau 

masyarakat yang lebih luas Grab melakukan promosi melalui iklan dengan 

berbagai media seperti iklan televisi, media sosial, website, billboard dan lain 

sebagainya. Grab juga bekerja sama dengan perusahaan transaksi digital yaitu 

OVO. Promosi khusus juga diberikan bagi para pengguna aplikasi Grab yang 

menggunakan OVO untuk transaksi pembayaran dan  mendapatkan potongan 

harga dari harga pembayaran tunai. 
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Adanya banyak promosi dan pelayanan unggul yang diberikan oleh Grab, 

pelanggan atau penumpang memperoleh banyak keuntungan dan kemudahan. 

Keuntungan yang didapatkan pelanggan yaitu dengan diskon bisa menghemat 

biaya perjalanan selama menggunakan Grab, kemudahannya yaitu kemudahan 

menentukan tempat penjemputan dan tempat pengantaran. Kemudian sebelum 

melakukan pemesanan, pelanggan dapat mengetahui tarif yang muncul pada 

tampilan layar aplikasi sehingga pelanggan dapat mempersiapkan uangnya 

terlebih dahulu. Yang paling penting yaitu keselamatan penumpang yang dijamin 

oleh Grab karena dipantau melalui GPS (Global Positioning System), hal-hal 

tersebut dilakukan oleh Grab untuk  menjaga kualitas pelayanannya terhadap 

konsumen. 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampainnya dalam mengimbangi harapan 

konsumen (Tjiptono, 2009). Kualitas pelayanan dapat dinilai mulai dari cara 

komunikasi antara tukang ojek online dengan konsumennya, mampukah menjalin 

komunikasi yang baik, menjamin keamanaan dan kenyamanan penumpang selama 

diperjalanan.. Kemudian dari penampilan tukang ojek online, apakah tukang ojek 

tersebut memakai seragam dan apakah seluruh atribut seperti helm penumpang 

sesuai dengan helm yang telah ditetapkan oleh Grab.  

Menurut Wibosono (2006) bahwa kualitas pelayanan yang dipersepsikan baik 

dan memuasakan yaitu apabila jasa yang diterima sesuai dengan yang diharapkan 

konsumen. Suatu kualitas pelayanan dikatakan ideal apabila jasa yang diterima 

melampaui harapan konsumen, maka sebaliknya jika jasa yang diterima buruk 
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maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Untuk memenuhi kepuasan 

konsumen maka perusahaan mampu memberikan kualitas pelayanan yang berupa 

kecepatan tanggap, keramahtamahan dan kemudahan dalam melakukan suatu 

pembelian dan pemakaian sehingga dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen. Banyaknya jasa transportasi online menyebabkan ketatnya persaingan 

dalam mendapatkan pelanggan. Pelanggan akan sangat mempertimbangkan 

memilih jasa transportasi berdasarkan kualitas dan penawaran menarik dan baru 

kemudian mengambil keputusan aplikasi tranportasi online  yang akan digunakan. 

Keputusan konsumen dalam memutuskan untuk melakukan pembelian tentu 

saja tidak lepas dari kebutuhan konsumen akan barang atau jasa tersebut. 

Keputusan pembelian adalah beberapa tahapan yang dilakukan konsumen 

sebelum melakukan keputusan pembelian suatu produk. Beberapa tahapan 

tersebut yaitu mulai dari pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi 

alternatif, keputusan pembelian, perilaku sesudah pembelian (Kotler, 2007).  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Rafael (2017) yang berjudul 

“Pengaruh Harga Dan Promosi Grab Terhadap Brand Image Yang Mempengaruhi 

Keputusan Pembelian Konsumen Pengguna Transportasi  Berbasis Online” bahwa 

semua variabel berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan transportasi 

berbasis online.  

Menurut penelitian oleh Siti Dianti (2017) yang berjudul “Pengaruh Harga, 

Pelayanan, dan Promosi Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Angkutan Gojek  

Pada Mahasiswa Jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial UIN Syarif 

Hidayatullah Jakarta” bahwa harga, pelayanan dan promosi berpengaruh 
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signifikan terhadap keputusan penggunaan transportasi online Gojek. Berdasarkan 

hasil penelitian tersebut dapat menjadi sumber pendukung dalam penelitian ini. 

Sehubungan identifikasi masalah dan survei yang telah diuraikan bahwa 

perilaku atau fenomena yang terjadi bahwa mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Universitas Sriwijaya kampus Palembang cenderung lebih banyak memiiki 2 

aplikasi transportasi berbasis online. Ada beberapa kemungkinan pertimbangan 

yang dilakukan sebelum melakukan pemesanan misalnya harga, promosi dan 

kualitas pelayanan  maka penulis berkeinginan untuk melakukan penelitian ini 

dengan judul “Pengaruh Penetapan Harga, Bauran Promosi, dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi Online Grab-Bike 

pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya Kampus Palembang”. 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang maka perumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah : 

1. Adakah pengaruh penetapan harga, bauran promosi, dan kualitas 

pelayanan secara parsial terhadap keputusan penggunaan jasa transportasi 

online Grab-Bike ? 

2. Adakah pengaruh penetapan harga, bauran promosi, dan kualitas 

pelayanan secara simultan terhadap keputusan penggunaan jasa 

transportasi online Grab-Bike ? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah makan tujuan penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh penetapan harga, bauran promosi, 

dan kualitas pelayanan secara parsial terhadap keputusan penggunaan 

jasa transportasi online Grab-Bike  

2. Untuk mengetahui adanya pengaruh penetapan harga, bauran promosi, 

dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap keputusan penggunaan 

jasa transportasi online Grab-Bike  

1.4. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian maka manfaat yang 

diperoleh dari penelitian ini adalah : 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan menjadi wawasan keilmuan dan dapat menjadi 

salah satu sumber referensi bagi peneliti lain ataupun penelitian yang 

dilakukan di masa mendatang. 

 

2. Manfaat Praktisi  

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan berupa saran dan 

informasi kepada pihak manajemen perusahaan Grab dalam melakukan 

strategi pemasaran dan dapat menjadi pertimbangan bagi pembeli dalam 

memilih aplikasi transportasi online, pelanggan dapat mengukur sebarapa 

baik pelayanan dalam menggunakan aplikasi Grab. 
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