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Abstrak  
Perusahaan yang bergerak di bidang kuliner membutuhkan komsumen aktif yang 
melakukan transaksi berulang untuk mempertahankan eksistensi dan meningkatkan 
usaha. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh secara parsial dan simultan 
dari variabel kualitas layanan, promosi penjualan dan keputusan pembelian ulang, 
dimana pada penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif dengan 
jumlah sampel sebanyak 100 pelanggan jasa grabfood di kota Makassar dengan 
metode analisis regresi berganda bantuan aplikasi SPSS.26. Temuan penelitian ini 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari kualitas layanan 
terhadap keputusan pembelian ulang, dan begitu juga dengan pengujian parsial dari 
promosi penjualan terhadap keputusan pembelian ulang bermakna pengaruh positif 
dan signifikan, sedangkan pengujian secara simultan menunjukkan bahwa kualitas 
layanan dan promosi penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian ulang. 
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PENDAHULUAN 
Pada era globalisasi ini perkembangan teknologi dan ilmu pengetahuan mengalami 

kemajuan menjadi semakin pesat dan canggih sehingga teknologi menjadi pemegang peran 
penting bagi manusia pada era serba cepat ini untuk mampu beradaptasi dan 
bersaing(Herison et al., 2015). Telah banyak perubahan yang dihasilkan oleh teknologi 
sehingga memudahkan beragam aspek pada kehidupan manusia, Seperti inovasi inovasi 
produk yang mendukung aktivitas sehari-hari hingga munculnya beragam model bisnis 
terbaru berbasis teknologi. Grab yang merupakan salah satu contoh perusahaan yang berbasis 
teknologi, sangat inovatif, dan berdampak positif untuk memenuhi kebutuhan manusia pada 
era serba cepat ini(Naninsih et al., 2017). 

Pada awal kemunculannya melalui transformasi teknologi, Grab berhasilmengubah 
bentuk layanan transportasi umum konvensional yang telah lama ada salah satunya yaitu ojek 
berubah menjadi sebuah produk online yang sangat fenomenal pada model bisnisnya. 
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Sehingga, pada saat ini tanpa harus ke pangkalan ojek, masyarakat kini dapat mengakses jasa 
ojek online hanya dengan satu sentuhan melalui aplikasi Grab pada smartphone mereka.  
Seiring berjalannya waktu perusahaan multinasional asal Singapura yang berdiri pada tahun 
2012 dan merambah masuk ke Indonesia pada tahun 2014 ini berkembang pesat dalam 
meningkatkan jumlah pengguna maupun dalam menciptakan inovasi pelayanan yang lahir 
dalam berbagai fitur. Salah satunya yaitu fitur layanan Grab Food yang merupakan layanan 
food delivery. Melalui Grab Food, driver ojek online (kurir) kini dapat membelikan makanan 
pada rumah makan yang merupakan mitra Grab kemudian mengantarkan makanan yang 
sesuai pesanan pada aplikasi ke tempat tujuan pemesan, lalu setelah itu pelanggan  
memberikan penilaian pelayanan dengan memberikan bintang 1-5 berdasaran kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh kurir tersebut. 

Salah satu hal yang menarik diteliti saat ini adalah keputusan pembelian ulang 
konsumen, dikarenakan melihat persaingan diantara jasa pengantaran makanan yang 
semakin bersaing seperti Go food dari Gojek, Shopee food dari Shopee dan juga Maxim yang 
kini juga menyediakan jasa yang sama, seperti yang diketahui keputusan pembelian ulang 
(repeat purchase) adalah Kegiatan pembelian oleh konsumen yang dilakukan beberapa kali 
atau secara berulang(Ashari et al., 2020). 

Salah satu faktor yang mempengaruhi pembelian ulang yang pertama yaitu kualitas 
layanan yang dimana hal ini selaras dengan yang dikatakan kualitas layanan merupakan 
tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Oleh sebab itu sangat penting bagi perusahaan untuk 
selalu meningkatkan kualitas layanannya(Naninsih & Hardiyono, 2019). Pada jasa Grab-food 
ini tidak jarang kita menemui masalah layanan seperti pengantaran yang kurang tepat waktu 
dan juga tak jarang kita mendapatkan kurir yang kurang ramah terhadap pelanggan saat 
memberikan pesanan yang diantarkannya. 

Disamping itu Promosi penjualan juga mempengaruhi keputusan pembelian ulang 
pelanggan, seperti diketahui promosi penjualan merupakan suatu usaha yang bertujuan 
untuk menarik konsumen(Hardiyono Hardiyono, Irdawati, Misnawati, Bindarto, 2021). 
Sunyoto dalam penelitian Amin Kuneifi Elfachmi dan Amida (2016) menyatakan bahwa 
promosi penjualan merupakan salah satu variable dalam bauran pemasaran produk dan jasa. 
Sedangkan menurut Tjiptono dalam penelitian Monica (2018) promosi merupakan salah satu 
factor penentu keberhasilan suatu program pemasaran tentang kualitas suatu produk atau 
jasa(Naninsih et al., 2017). Sehingga promosi penjualan sangat penting diterapkan terlebih lagi 
pada jasa Grab-food yang dimana seringkali kita mendapatkan berbagai promosi didalamnya 
seperti gratis ongkir, potongan harga pembelian, cashback dan lain-lain untuk menarik 
pelanggan atau konsumen. 

Penelitian mengenai kualitas layanan dan promosi penjualan terkait proses pembelian 
ulang telah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya) antara lain yaitu Suryani  
Rosalina (2019) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh brand image, brand trust, dan 
kualitas layanan terhadap keputusan pembelian ulang dengan hasil penelitian menunjukkan 
bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan dan juga penelitian yang dilakukan oleh 
Apriwati Sholihat, 2018 dengan judul pengaruh promosi penjualan dan kualitas pelayanan 
terhadap keputusan pembelian di Krema Koffie dengan hasil penelitiannya menunjukkan 
bahwa adanya pengaruh secara simultan antara kualitas layanan. 
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METODE 
Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif, karena penelitian ini 

disajikan dengan angka angka. Hal ini sesuai dengan pendapat (Arikunto2013) yang 
mengemukakan penelitian kuantitatif adalah pendekatan penelitian yang banyak 
dituntut menggunakan angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap 
data tersebut, serta penampilan hasilnya. 

Penelitian  ini akan   dilakukan   pada  Kecamatan  RappocinI, Kota Makassar. 
Penelitian ini direncanakan akan dilakukan pada bulan September sampai dengan 
Oktober 2021. Populasi adalah sekumpulan individu atau objek penelitian yang 
memiliki kualitas serta ciri-ciri yang telah di tetapkan berdasarkan kualitas dan ciri-
ciri tersebut (Arikunto,2013).Adapun populasi yang di maksud dalam penelitian ini 
adalah seluruh pelanggan Grab Food di Kota Makassar bagian Kecamatan Rappocini 
dengan jumlah 171.893 orang pelanggan. 

Sampel adalah sebagian dari populasi itu. Sampel merupakan suatu cara dalam 
pengumpulan data yang sifatnya tidak menyeluruh, akan tetapi sebagian saja dari 
populasi (Sugiono,2013). Karena keterbatasan waktu,tenaga dan biaya serta jumlah 
populasi melebihi, maka untuk menentukan sampel dari jumlah populasi tersebut 
menggunakan teknik Slovin dengan rumus sebagai berikut : 

 

Dimana: 

n = Jumlah sampel  

N = Jumlah populasi 
e = Persen kelonggaran ketidak teletian karena kesalahan pengambilansampel yang 
masih dapat ditolerir atau digunakan.Dengan persen kelonggaran 
ketidakteletian(e)yang ditetapkan sebesar 10% maka dapat ditetapkan ukuran sampel 
dalam penelitian ini, yaitu: 
Maka: 

 

𝒏𝒏 = 171.893 

1+ 171.893 x 0,12 
 

𝒏𝒏 =.   171.893 

1+ 171.893 
 

𝒏𝒏  = 171.893 

1.719,93 
 
𝒏𝒏 = 99,941858 Dibulatkan 100 

𝒏𝒏 = 𝑁𝑁 
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Berdasarkan perhitungan diatas, sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
100 orang pelanggan Grabfood. 
 
HASIL PENELITIAN & PEMBAHASAN 

Untuk membuktikan hipotesis secara parsial digunakan uji T yaitu untuk 
mengetahui besarnya pengaruh masing-masing variabel bebas secara parsial atau 
sendiri-sendiri dalam menjelaskan variabel terikat sehingga diketahui variabel mana 
yang paling dominan mempengaruhi variabel terikat yaitu keputusan pembelian 
ulang dari kedua variabel bebas yang diteliti dalam penelitian ini. Uji T dapat 
diketahui berdasarkan data pada tabel dibawah ini : 

Tabel 1. Hasil uji secara parsial (Uji T) 
 

Variabel T hitung T tabel Signifikansi 

Kualitas Layanan (X1) 2,684 1,984 0,000 

Promosi Penjualan (X2) 5,976 1,984 0,000 

Sumber : Data kuesioner diolah, 2021 
 
Hasil analisis Uji T diatas adalah sebagai berikut : 

1) Pengujian hipotesis pertama (H1) 
Diketahui Nilai t hitung pada variabel kualitas layanan (X1) adalah 2,684 dengan 
tingkat signifikansi 0,000. Karena nilai t hitung 2,684> nilai t  tabel 1,984 dan 
tingkat signifikansi 0,000 < probabilitas signifikansi α = 0,05 maka secara parsial 
kualitas layanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian ulang (Y). 

Hipotesis 1 diterima. 

2) Pengujian hipotesis kedua (H2) 
Diketahui Nilai t hitung pada variabel promosi penjualan (X2) adalah 5,976 
dengan tingkat signifikansi 0,000. Karena nilai t hitung 5,976> nilai t tabel 1,984 
dan tingkat signifikansi 0,000 < probabilitas signifikansi α = 0,05 maka secara 
parsial promosi penjualan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian ulang (Y). 

Hipotesis 2 diterima. 

1. Uji Simultan (Uji F) 

Uji F bertujuan untuk menguji apakah varian populasi kedua sampel tersebut sama 
ataukah berbeda secara signifikan. Untuk menunjukkan apakah keseluruhan 
variabel bebas berpengaruh terhadap variabel tak bebas, perumusan hipotesisnya 
adalah : 
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Tabel 2. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Sumber : Data output SPSS 26, 2021 

Berdasarkan output di atas diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh X1, dan 
X2 secara simultan terhadap Y adalah 0,000 < 0,05 dan nilai F  hitung 34,288 > F tabel 
3,09, sehingga dapat disimpulkan bahwa H3 diterima yang berarti terdapat pengaruh 
positif kualitas layanan (X1) dan promosi penjualan (X2) secara simultan terhadap 
keputusan pembelian ulang (Y). 

Hipotesis 3 diterima. 

 

PEMBAHASAN 

Menurut Suwithi, (2002) mengatakan bahwa kualitas layanan adalah mutu 
dari layanan yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan internal maupun 
pelanggan eksternal berdasarkan standar prosedur pelayanan. Keputusan pembelian 
ulang sendiri adalah ketika konsumen memutuskan untuk membeli kembali sebuah 
produk yang bisa saja didasarkan pada persetujuan konsumen bahwa produk 
tersebut memenuhi apa yang diinginkan mereka (Schiffman dan kanuk dalam Long-
Yi Lin and Yeun-Wen Chen (2009). 

Berdasarkan hasil analisis maka disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan 
memiliki berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian ulang 
masyarakat pada jasa grab food di kota makassar. Hal ini dikarenakan nilai t hitung 
2,684 > nilai t tabel 1,984 dan tingkat signifikansi 0,000 < probabilitas signifikansi α = 
0,05. Penelitian ini mendukung dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Siti 
Suryani dan Sylvia Sari Rosalina (2019) yang berjudul pengaruh brand image, brand 
trust, dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian ulang dengan kepuasan 
konsumen sebagai variabel moderating. Hasil penelitian yaitu menunjukkan bahwa 
adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap 
keputusan pembelian ulang pada jasa grab food di kota makassar. 

Hal ini berarti kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap keputusan 
pembelian ulang masyarakat di kota makassar. Ini artinya bahwa hipotesis pertama 
diterima karena fokus pada kualitas layanan yang memiliki pengaruh terhadap 
keputusan pembelian ulang masyarakat pada jasa grab food di kota makassar. 

H1 : Pengaruh Kualitas Layanan (X1) terhadap Keputusan Pembelian Ulang (Y). 
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Menurut Swastha, (2001) promosi dipandang sebagai kegiatan komunikasi 
pembeli dan penjual dan merupakan kegiatan yang membantu dalam pengambilan 
keputusan di bidang pemasaran serta mengarahkan dan menyadarkan semua pihak 
untuk berbuat lebih baik. Menurut Hawkins et al, (2007) keputusan pembelian ulang 
sebagai suatu kegiatan membeli kembali yang dilakukan oleh konsumen terhadap 
suatu produk dengan merek yang sama tanpa diikuti oleh perasaan yang berarti 
terhadap produk tersebut. 

Berdasarkan hasil analisis maka disimpulkan bahwa variabel promosi 
penjualan memiliki berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian ulang masyarakat pada jasa grab food di kota makassar. Hal ini 
dikarenakan nilai t hitung 5,976 > nilai t tabel 1,984 dan tingkat signifikansi 0,000 < 
probabilitas signifikansi α = 0,05. 

Penelitian ini mendukung dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Triandi Wibawa (2020) yang berjudul pengaruh promosi, harga, dan kualitas 
pelayanan terhadap keputusan pembelian ulang belanja online shopee. Hasil 
penelitian yaitu menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang positif dan signifikan 
antara promosi penjualan terhadap keputusan pembelian ulang pada jasa grab food 
di kota makassar. 

Hal ini berarti promosi penjualan memiliki pengaruh terhadap keputusan 
pembelian ulang masyarakat di kota makassar. Ini artinya bahwa hipotesis kedua 
diterima karena fokus pada promosi penjualan yang memiliki pengaruh terhadap 
keputusan pembelian ulang masyarakat pada jasa grab food di kota makassar. 

H2 : Pengaruh Promosi Penjualan (X2) Terhadap Keputusan Pembelian Ulang (Y) 

 

Kotler dalam penelitian Pahlawan et al., (2019) menjelaskan bahwa kualitas 
layanan adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung 
pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 
Ini jelas merupakan definisi kualitas yang berpusat pada konsumen, seorang 
produsen dapat memberikan kualitas bila produk atau layanan yang diberikan dapat 
memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Menurut Tjiptono, (2008) promosi 
merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan suatu program pemasaran 
tentang kualitas suatu produk atau jasa. Hawkins et al, (2007) keputusan pembelian 
ulang sebagai suatu kegiatan membeli kembali yang dilakukan oleh konsumen 
terhadap suatu produk dengan merek yang sama tanpa diikuti oleh perasaan yang 
berarti terhadap produk tersebut. 

Berdasarkan hasil analisis maka disimpulkan bahwa variabel kualitas layana 
dan promosi penjualan secara simultan memiliki berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian ulang masyarakat pada jasa grab food di kota 
makassar. Hal ini dikarenakan X1, dan X2 secara simultan terhadap Y adalah 0,000 < 
0,05 dan nilai F hitung 34,288 > F tabel 3,09. 

Penelitian ini mendukung dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Apriwati Sholihat (2018) yang berjudul pengaruh promosi penjualan dan kualitas 
pelayanan terhadap keputusan pembelian di krema koffie. Hasil penelitian yaitu 
menunjukkan bahwa adanya pengaruh secara simultan antara kualitas layanan dan 
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promosi penjualan terhadap keputusan pembelian ulang pada jasa grab food di kota 
makassar. 

Hal ini berarti kualitas pelayanan dan promosi penjualan memiliki pengaruh 
terhadap keputusan pembelian ulang masyarakat di kota makassar. Ini artinya 
bahwa hipotesis ketiga diterima karena fokus pada kualitas layanan dan promosi 
penjualan yang memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian ulang 
masyarakat pada jasa grab food di kota makassar. 

H3 :  Pengaruh Secara Bersama-Sama Kualitas Layanan (X1) Dan Promosi Penjualan 
(X2) Terhadap Keputusan Pembelian Ulang (Y). 
 
SIMPULAN 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap keputusan 
pembelian ulang pada jasa grab food di Kota Makassar. Terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara promosi penjualan terhadap keputusan pembelian ulang pada jasa grab food 
di Kota Makassar. Berdasarkan nilai koefisien regresi promosi penjualan merupakan variabel 
yang dominan dalam mempengaruhi keputusan pembelian ulang pada jasa grab food di Kota 
Makassar dibandingkan dengan variabel kualitas layanan. 
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