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ABSTRAK

Perkembangan teknologi memunculkan berbagai perusahaan yang bergerak
dibidang e-commerce, salah satunya yakni Grab merupakan perusahaan penyedia
layanan jasa on demand yang menawarkan berbagai layanan guna memenuhi
kebutuhan. Banyaknya pesaing yang menawarkan layanan sejenis membuat posisi
Grab pada Top Brand Index mengalami fluktuatif dari tahun 2017 — 2020 dan belum
dapat mengungguli pesaing terberatnya yakni Gojek. Hal ini disebabkan semakin
sengitnya persaingan yang ada baik pada segi kualitas pelayanan maupun promosi
yang dilakukan.

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh Kkualitas
pelayanan dan promosi terhadap keputusan penggunaan Aplikasi Grab. Tipe
penelitian ini yakni explanatory research dengan teknik pengambilan sampel non
probability sampling metode purposive sampling dan pengumpulan data dilakukan
melalui kuesioner online google form dengan jumlah sampel sebanyak 100
responden pengguna aplikasi Grab yang telah menggunakan layanan 3 kali dalam
kurun waktu 6 bulan terakhir. Teknik analisis yang digunakan yaitu analisis
kuantitaif dan kualitatif dan menggunakan uji validitas, reliabilitas, koefisien
korelasi, koefisien determinasi, regresi linear sederhana dan berganda, uji t dan uji
F dengan menggunakan bantuan IBM SPSS versi 25.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi
berpengaruh positif dan kuat terhadap keputusan penggunaan Aplikasi Grab.
Variabel kualitas pelayanan dan promosi dipersepsikan baik oleh responden akan
tetapi belum dilakukan secara maksimal karena masih terdapat beberapa indikator
yang berada dibawah rata-rata. Disarankan, Grab harus lebih bertanggung jawab
dalam memberikan kompensasi/ganti rugi terkait pelayanan yang buruk dengan
tanpa melalui proses yang rumit dan melaksanakan kegiatan promosi penjualan
dengan memberikan jangka waktu berlaku yang lebih lama.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Keputusan Penggunaan.
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ABSTRACT

Technological developments have led to various companies engaged in e-
commerce, one of which is Grab, an on-demand service provider company that
offers various services to meet needs. The number of competitors that offer services
similar to Grab's position on the Top Brand Index has fluctuated from 2017 - 2020
and has not been able to outperform its toughest competitor, Gojek. This has led to
increasingly fierce competition, both in terms of service quality and promotions.

This study aims to determine the effect of service quality and promotion on
decisions to use the Grab Application. This type of research is explanatory research
with a non-probability sampling technique using purposive sampling and data
collection is done through an online google form questionnaire with a sample size
of 100 Grab application users who have used the service 3 times in the last 6
months. The analysis technique used is quantitative and qualitative analysis and
uses validity, reliability, correlation coefficient, coefficient of determination, simple
and multiple linear regression, t test and F test using the help of IBM SPSS version
25.

The results showed that the quality of service and promotion had a positive
and strong influence on the decision to use the Grab Application. The variable of
service quality and promotion is perceived as good by the respondents but has not
been carried out optimally because there are still several indicators that are below
the average. It is recommended that Grab should be more responsible in providing
compensation/restitution related to poor service without going through a
complicated process and carrying out sales promotion activities by providing a
longer validity period.
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