ABSTRAK

Grab merupakan perusahaan penyedia layanan transportasi online di Indonesia.
Namun sebelum Grab diluncurkan sudah ada perusahaan lain dengan menyediakan
layanan yang sama dengan Grab, maka Grab harus bersaing dengan berbagai
strategi yang salah satunya adalah menggunakan strategi Word of Mouth. Word of
mouth atau komunikasi dari mulut ke mulut tanpa adanya campur tangan dari
perusahaan dapat menjadi Word of Mouth yang negatif bahkan dapat terhenti.
Terkait dengan hal itu, perlu dilakukan penelitian tentang pengaruh word of mouth
terhadap keputusan konsumen dalam memilih Grab. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dan data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 60
responden pada kalangan mahasiswa Universitas Kristen Maranatha pengguna
Grab Bike. Pengolahan data dilakukan dengan analisis deskriptif dan analisis
regresi linier sederhana dengan menggunakan bantuan IBM SPSS 19.0.
berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa hasil dari koefisien
determinasi didapat adjusted R square bernilai 0.187 yang berarti word of mouth
mempengaruhi keputusan pembelian pada Grab Bike sebesar 18,7% sedangkan
sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Perusahaan disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan sehingga
menghasilkan word of mouth yang lebih baik sehingga akan mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen.

Kata kunci: Word of Mouth, Keputusan Pembelian.
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ABSTRACT

Grab is a transportation network company in Indonesia. But before Grab, there is
another company that give similar service to Grab in Indonesia, therefore Grab
must compete with great business strategies, one of them is “Word of Mouth
(WOM)” Strategy. Word of mouth or communication from mouth to mouth without
interfere from company can become negative Word of Mouth even can become
worthless. Related to that problem, need some research about effect of Word of
Mouth to how consumer will chose Grab. This research is using quantitative
method and the data is gathered with questioner to 60 Maranatha’s college student
as respondent. Data Processing is using descriptive analysis and simple linier
regression analysis that using help from IBM SPSS 19.0. According to data
processing, we can see the result from determination coefficient that can be
calculated from adjusted R square as 0.187, that means WOM effecting consumer
to use Grab 18.7 %, and the rest is effected by another variable that is not been
examined in this research. It is recommended to increase the quality service that
can deliver greater WOM in hope to increasing the effect of consumer decision to
use Grab.

Keywords: Word of Mouth, Purchase Decission
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