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ABSTRAK  

Penelitian ini dilakukan guna mengetahui Pengaruh Online Customer Review, 

Kualitas Layanan, dan Potongan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen 

Pada Layanan Jasa Grab Bike di Daerah Istimewa Yogyakarta. Sampel yang diteliti 

dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Teknik yang digunakan adalah teknik 

purposive sampling dengan kuseioner. Metode analisis data yang digunakan yaitu 

analisis regresi linear berganda untuk menguji uji t, uji F, dan koefisien 

determintasi. Berdasarkan uji t statistik yang dilakukan maka dapat disimpulkan 

bahwa variabel online customer review (X1) secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian (Y). Kualitas layanan (X2) secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Y). Potongan 

harga (X3) secara parsial tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 

pembelian (Y). Online customer review (X1), kualitas layanan (X2), dan potongan 

harga (X3)  secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian (Y). 

 

Kata Kunci : Online Customer Review, Kualitas Layanan, Potongan Harga, dan 

Keputusan Pembelian. 
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ABSTRACT  

This research was conducted to determine the effect of online customer reviews, 

service quality, and price discounts on consumer purchasing decisions on Grab 

Bike services in the Special Region of Yogyakarta. The sample studied in this study 

were 100 respondents. The technique used was purposive sampling technique with 

a questionnaire. The data analysis method used is multiple linear regression 

analysis to test the t value, F value, and determintasi coefficient. Based on the 

statistical t test conducted, it can be concluded that the online customer review 

variable (X1) partially has a positive and significant effect on purchasing decisions 

(Y). Service quality (X2) partially has a positive and significant effect on purchasing 

decisions (Y). The discount (X3) partially has no significant effect on purchasing 

decisions (Y). Online customer review (X1), service quality (X2), and discount (X3) 

simultaneously have a significant influence on purchasing decisions (Y). 

 

 

Keywords : Online Customer Review, Service Quality, Discounted Prices, and 

Purchasing Decisions 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Transportasi menjadi hal yang sering ditemui pada kehidupan sehari-hari. 

Transportasi berasal dari kata Latin yang artinya mengangkut atau membawa. 

Sedangkan menurut Nova, D. D. R., & Widiastuti, N. (2019) transportasi ialah 

layanan untuk memindahkan individu. Seiring berkembangnya zaman dan 

teknologi, transportasi juga ikut berkembang. Dengan semakin majunya sistem 

transportasi, semakin maju pula sistem angkutan di Indonesia yang sudah dikenal 

luas, yaitu transportasi online. 

Dwianto, E., & Sadikin, M. (2021) dalam jurnalnya menulis bahwa transportasi 

online merupakan angkutan umum berbasis aplikasi, semua layanan transportasi 

online dapat kita operasikan dalam satu genggaman. Transportasi online ini 

merupakan suatu perkembangan dari transportasi tradisional, tetapi karena jaman 

semakin maju, dan semua serba online maka terciptalah transportasi online ini 

dengan tujuan memudahkan masyarakat dalam memesan dan membayar. Tidak 

bisa dipungkiri, hampir seluruh masyarakat Indonesia menggunakan jasa ojek 

online baik itu layanan dalam mengangkut orang, mengakomodasi angkut barang, 

dan jasa lainnya.  

Saat ini transportasi online sudah banyak dijumpai di kota besar, salah satunya 

Daerah Istimewa Yogyakarta, Grab adalah salah satunya. Dilihat dari aplikasinya, 

Grab memiliki banyak sekali fitur atau layanan yaitu motor (bike), mobil (car), 

makanan (food), express, belanja, pulsa/token, jastip, kesehatan, tagihan, promo, 

hadiah, hotel, sewa, paket diskon, game top up, asuransi, dan juga petualangan. 
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Keberhasilan Grab dalam mengembangkan bisnisnya tidak lain karena adanya 

faktor-faktor yang mendukung dari para pengguna sehingga pengguna lain 

memutuskan untuk menggunakan jasa layanan Grab. Salah satu layanan yang akan 

dibahas disini adalah Grab Bike. Grab Bike merupakan salah satu layanan dari Grab 

yang menggunakan alat transportasi roda dua, yaitu motor untuk membawa 

penumpang dari satu lokasi ke lokasi lainnya.  

Pada realitanya di Indonesia terutama di Daerah Istimewa Yogyakarta tidak 

hanya Grab yang menjadi satu satunya layanan ojek online, namun terdapat juga 

beberapa perusahaan ojek online lain yang ikut eksis yaitu Gojek, Maxim, dan 

InDriver. Berikut merupakan grafik perbandingan banyaknya konsumen yang 

memilih layanan jasa ojek online pada kurun waktu Agustus-September 2022. 

Gambar  2.1 Grafik Layanan Transportasi Online yang Digunakan Responden 

(Agustus – September 2022) 

 

Sumber: Databoks 

Berdasarkan data databoks menunjukkan bahwa masyarakat memilih Grab 

menjadi pilihan kedua setelah Gojek. Online customer review, kualitas layanan jasa 

dan juga potongan harga dapat membuat Grab lebih berkembang dan menjadi 
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tranportasi online yang unggul. Tanady & Fuad (2020) menyatakan bahwa upaya 

perusahaan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dikenal sebagai kualitas 

layanan. Salah satu cara menananmkan kepercayaan konsumen adalah dengan 

memberi pelayanan yang berkualitas.  

Cara melihat kualitas layanan suatu perusahaan baik atau tidak, ada online 

customer review. Ardianti, A. N., & Widiartanto, W. (2019) pernah menulis bahwa 

cara mudah dalam mendapat informasi adalah dengan melihat review dari para 

konsumen secara online atau disebut online customer review. Maka bisa ditarik 

kesimpulan bahwa online customer review menjadi aspek penting dalam minat beli 

pelanggan.  

Potongan harga yakni faktor penting yang dapat memengaruhi seseorang dalam 

mengambil keputusan pembelian. Menurut Husain et al (2022) perusahaan 

membuat potongan harga sebagai strategi promosi untuk menarik perhatian 

konsumen. Dengan kata lain, keinginan pelanggan untuk membeli barang dapat 

dipengaruhi oleh potongan harga. 

Penelitian terdahulu mengenai kualitas layanan serta potongan harga sudah 

pernah dilakukan. Kualitas layanan dan potongan harga berdampak positif serta 

signifikan pada keputusan pembelian bersumber pada output penelitian Yufa & 

Lestari (2023). Penelitian lain terkait online customer review diteliti oleh Fakhira 

& Nasution (2022) dengan judul  “Pengaruh Promosi, Review Konsumen, dan 

Kesadaran Halal Terhadap Keputusan Pembelian pada Grabfood Dimasa COVID-

19” mendapatkan kesimpulan bahwa online customer review memberi pengaruh 

secara signifikan pada keputusan pembelian konsumen. Berdasarkan pemaparan 

sebelumnya, peneliti membuat penelitian berjudul “Pengaruh Online Customer 
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Review, Kualitas Layanan, dan Potongan Harga  Terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen Pada Layanan Jasa Grab Bike Di Daerah Istimewa 

Yogyakarta”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berikut merupakan masalah yang dirumuskan dalam penelitian ini, yakni: 

1. Apakah online customer review memberi pengaruh terhadap keputusan 

konsumen pada layanan jasa Grab Bike di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

2. Apakah kualitas layanan memberi pengaruh terhadap keputusan konsumen 

pada layanan jasa Grab Bike di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

3. Apakah potongan harga memberi pengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen pada layanan jasa Grab Bike di Daerah Istimewa Yogyakarta?   

1.3 Tujuan Penelitian 

Berikut ini dijabarkan tujuan dari obersevasi ini, sebagai berikut: 

1. Melihat pengaruh online customer review pada keputusan konsumen pada 

layanan jasa Grab Bike di Daerah Istimewa Yogyakarta 

2. Melihat pengaruh kualitas layanan pada keputusan konsumen pada layanan jasa 

Grab Bike di Daerah Istimewa Yogyakarta 

3. Melihat pengaruh potongan harga pada keputusan pembelian konsumen pada 

layanan jasa Grab Bike di Daerah Istimewa Yogyakarta 

1.4 Batasan Masalah  

Adapun batasan penelitian ini agar tidak terlalu luas, diantaranya: 

1. Variabel yang diteliti sebatas online customer review, kualitas layanan, potongan 

harga, dan keputusan pembelian konsumen. 

2. Responden berdomisili di Daerah Istimewa Yogyakarta  
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3. Jumlah responden sebanyak 100 orang. 

4. Penelitian dilakukan dalam 6 bulan terakhir 

1.5 Manfaat Penelitian 

Beberapa manfaat dalam observasi ini, yaitu: 

1. Manfaat untuk penulis  

Memperluas wawasan, literatur serta memperkaya penelitian di bidang 

transportasi online. 

2. Manfaat untuk perusahaan 

Dapat dijadikan sebagai informasi supaya dapat meningkatkan dan 

mengembangkan usaha guna menarik konsumen dalam memutuskan pembelian.  
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan  

1. Online customer review berpengaruh signifikan pada keputusan untuk membeli 

layanan Grab Bike di Daerah Istimewa Yogyakarta dengan nilai signifikansi 

0,000.  

2. Kualitas layanan berdampak signifikan pada keputusan pembelian layanan jasa 

Grab Bike di Daerah Istimewa Yogyakarta dengan nilai signifikansi 0,000. 

3. Potongan harga tidak berdampak secara signifikan terhadap keputusan 

pembelian layanan jasa Grab Bike di Daerah Istimewa Yogyakarta dengan nilai 

signifikansi 0,536. 

Dari hasil pengumpulan data dengan metode purposive sampling, maka dapat 

disimpulkan bahwa responden yang memenuhi kriteria yaitu menggunakan layanan 

jasa Grab Bike dan berdomisili di Daerah Istimewa Yogyakarta didominasi oleh 

perempuan dengan persentase 62% dalam rentang usia 18-23 tahun dengan 

persentase 77% dan bekerja sebagai pelajar/mahasiswa dengan persentase 73% 

serta pengeluaran sebesar Rp1.000.000 – Rp 3.000.000 per bulan dengan persentase 

52% dan disusul dengan pengeluaran sebesar < Rp1.000.000 dengan persentase 

27%.    

5.2 Keterbatasan Penelitian 

1. Menggunakan 3 variabel independen (online customer review, kualitas 

layanan, dan potongan harga) dan 1 variabel dependen yaitu keputusan 

pembelian. 

2. Penelitian ini hanya melibatkan 100 responden sebagai sampel. 
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3. Responden hanya dalam lingkup Daerah Istimewa Yogyakarta. 

4. Penelitian dilakukan dalam 6 bulan terakhir 

5.3 Saran  

5.3.1 Bagi Perusahaan 

Penulis menyarankan perusahaan Grab terutama Grab Bike meningkatkan 

kualitas layanan seperti mengadakan pelatihan kepada pengemudi mengenai etika 

dan pelayanan pelanggan, memperhatikan kondisi motor yang digunakan oleh 

pengemudi dan menyediakan helm bersih untuk penumpang, serta menyediakan 

diskon yang bervariatif seperti mengadakan flash sale, promosi pada weekend, 

musim liburan, atau acara acara tertentu sehingga dapat berpengaruh terhadap 

ulasan dari para konsumen yang menyebabkan calon konsumen yakin untuk 

memutuskan membeli layanan jasa Grab Bike dan Grab Bike diharapkan dapat 

meningkatkan daya saing dan memperkuat posisinya sebagai pilihan utama dalam 

layanan transportasi di Yogyakarta.  

5.3.2 Bagi Penelitian Selanjutnya 

Penulis berharap peneliti selanjutnya dapat menambah variabel lain seperti 

citra merek, kepuasan pelanggan dan promosi untuk dapat memberikan informasi 

faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian layanan jasa Grab Bike. 
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