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ABSTRAK 

PENGARUH WORD OF MOUTH, BRAND IMAGE DAN ONLINE 

ADVERTISING TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN 

MENGGUNAKAN JASA LAYANAN GRAB-FOOD 
 

Oleh: 

Levi Kusuma Putra 

 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh word of 

mouth, brand image dan online advertising terhadap keputusan pembelian 

menggunakan jasa layanan Grab-Food. Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen yang menggunakan jasa layanan Grab-Food. Sampel dalam penelitian 

ini adalah sebanyak 108 konsumen yang didapatkan melalui teknik pengambilan 

sampel dengan metode quota sampling dan purposive sampling. Metode 

pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada seluruh 

konsumen dan data diolah menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil 

dari analisis linier berganda menunjukkan bahwa word of mouth, brand image dan 

online advertising berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian menggunakan jasa layanan Grab-Food. Penelitian ini diharapkan dapat 

menambah pengetahuan berkaitan dengan word of mouth, brand image dan online 

advertising dalam menggunakan jasa layanan Grab-Food serta menjaga hubungan  

baik  dengan  para  konsumen dengan cara menjaga kualitas produk dan pelayanan 

yang dapat digunakan untuk melakukan keputusan pembelian. 

 

Kata Kunci: Word Of Mouth, Brand Image, Online Advertising, Keputusan 

Pembelian, Grab-Food 
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ABSTRACT 

 

The Effect of Word of Mouth, Brand Image, and Online Advertising on 

Purchase Decisions Using Grab-Food Services 

 

By : 

Levi Kusuma Putra 

 

This study aimed to determine the effect of word of mouth, brand image, 

and online advertising on purchasing decisions using Grab-Food services. The 

population in this study is consumers who use Grab-Food services. The sample in 

this study was 108 consumers who were obtained through sampling techniques 

with quota sampling and purposive sampling methods. The data collection method 

used a questionnaire distributed to all consumers, and the data was processed 

using multiple linear regression analysis. The results of the multiple linear 

analysis show that word of mouth, brand image, and online advertising has 

positive and significant effects on purchasing decisions using Grab-Food services. 

This research is expected to increase knowledge about word of mouth, brand 

image, and online advertising in using Grab-Food services and maintain good 

relations with consumers by maintaining the quality of products and services that 

can be used to make purchasing decisions. 

 

Keywords: Brand image; Grab-Food; Online advertising; Purchase decision, 

Word of mouth 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 1.1  Latar Belakang  

Jasa transportasi online tidak hanya menawarkan jasa angkut manusia saja 

tetapi mulai merambah jasa antar makanan secara online. Jasa antar makanan 

secara online dapat dipesan di dalam aplikasi yaitu Go-Jek dengan fitur Go-Food 

dan Grab dengan fitur Grab Food, (Lisnawati, dkk, 2019). Dengan adanya fitur 

tersebut semakin mempermudah masyarakat dan pelaku bisnis kuliner, karena 

sangat terbantu untuk menjangkau para konsumen yang berlokasi dekat ataupun 

sangat jauh dari lokasi (Tumpuan, 2020). 

Pada jasa pesan antar makanan, Go-Food dianggap sebagai pioneer 

(Winarto, 2019). Konsumen lebih memilih menggunakan aplikasi Go-Food 

daripada Grab-Food dalam aplikasi pesan antar (Lingga, Murti, 2019). Namun, 

Grab juga memiliki kekuatan untuk bersaing terlebih lagi Grab berhasil 

mengakuisisi Uber, langkah ini tentunya akan mengancam dominasi Go-Food 

sebagai salah satu layanan pesan antar makanan (Kurnia, 2018). 

Tabel 1.1  

Layanan antar pesan makanan 

 

No Layanan antar makanan Persentase % 

1 Go-Food  74,8% 

2 Grab-Food 20,9% 

3 Layanan delivery dari outlet 3,1% 

Sumber: Riset IDN Times, diolah 2021 

Hasil riset IDN Times pada tabel 1.1. dapat dilihat bahwa Go-Food 

menempati persentase tertinggi sebesar 74,8%, diikuti Grab-Food 20,9%, layanan 
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delivery dari outlet 3,1% (Wijayanto, 2019). Persentase layanan antar pesan 

makanan menggunakan aplikasi Go-Food yang terpaut jauh lebih tinggi 

dibandingkan pesan makanan melalui Grab-Food dan layanan delivery dari outlet. 

Dengan kata lain, keputusan pembelian konsumen lebih banyak memilih pesan 

makanan melalui Go-Food daripada layanan Grab-Food dan layanan delivery dari 

outlet. 

Menghadapi persaingan Go-Food, Grab mengklaim layanan Grab-Food 

akan segera menguasai 50% pangsa pasar (Dwinanda, 2019). Grab-Food terus 

berinovasi untuk memberikan pengalaman kuliner yang berbeda dan memiliki 

nilai tambah bagi para pengguna. Grab-Food telah meluncurkan lebih dari 130 

fitur dan peningkatan teknologi, menghadirkan layanan pesan antar makanan yang 

cepat dan andal untuk konsumen (Sasongko, 2020). Peningkatan layanan yang 

dilakukan oleh grab menghadirkan kemudahan bagi konsumen dalam menentukan 

keputusan pembelian.  

Konsumen melakukan berbagai hal dalam memutuskan pembelian, yaitu 

melakukan evaluasi dan mencari informasi. Keputusan adalah seleksi terhadap 

dua pilihan atau lebih. Sehingga dengan kata lain, pilihan alternatif harus tersedia 

ketika seseorang mengambil keputusan. Kotler dan Amstrong (2001) bahwa 

proses melakukan keputusan pembelian terdiri dari lima tahap, diantaranya 

adalah; pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi berbagai macam 

alternatif keputusan pembelian, perilaku pasca pembelian. Berikut adalah hasil 

persentase keputusan pembelian konsumen secara online: 
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Sumber: Lembaga Demografi FEB Universitas Indonesia, (2021) 

Gambar 1.1 

Persentase Keputusan Pembelian Konsumen secara Online 

 

Berdasarkan gambar 1.1 Riset Lembaga Demografi Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Indonesia (LD FEB UI) mencatat 97% pengeluaran digital 

selama pandemi corona untuk memesan makanan online. Disusul jasa pengiriman 

online sebesar 76%.  

Pengeluaran transportasi online dan belanja kebutuhan sehari-hari (online 

groceries) masing-masing sebesar 75% dan 74%. Pandemi corona juga membuat 

sebagian besar konsumen menjadi sering melakukan donasi online (54%). 

Pengeluaran digital bulanan lainnya yang kerap dilakukan konsumen adalah 

berlangganan platform konten online seperti GoPlay, Netflix, Viu, hingga 

Disney+ yakni mencapai 50%. Terakhir, pembelian obat online (46%). 

Berdasarkan data tersebut, terlihat bahwa keputusan pembelian konsumen secara 
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online menjadi kebutuhan sehari-hari. Adapun keputusan pembelian konsumen 

dipengaruhi oleh word of mouth, brand image dan online advertising. 

Word of mouth merupakan salah satu hal yang dapat mempengaruhi 

sebuah keputusan (Nugroho, et al, 2020). Word of mouth menjadi media yang 

paling kuat dalam mengkomunikasikan produk atau jasa kepada dua atau lebih 

konsumen. Word of mouth merupakan komunikasi yang menghasilkan percakapan 

yang baik, sehingga word of mouth dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

seseorang dalam memutuskan (joesyiana, 2018). Berikut adalah data pertumbuhan 

penggunaan sosial media di Indonesia: 

 

Sumber: wearesocial.com (2021) 

Gambar 1.2 

Digital growth indicators 

 

Berdasarkan gambar 1.2 dapat dilihat bahwa pertumbuhan penggunaan 

sosial media di Indonesia 2020 sebesar 160 juta atau meningkat sebesar 59% 

dibandingkan dengan tahun 2019. Saat ini worth of mouth tidak hanya dilakukan 
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secara face to face tetapi juga melalui sosial media. Dimana sosial media menjadi 

sarana yang paling kuat dalam mengkomunikasikan produk/jasa kepada dua atau 

lebih konsumen. Adapun sosial media yang paling banyak digunakan adalah 

youtube, whatsapp, facebook, instagram, twitter, line, fb messenger, tik tok. Dari 

data tersebut, terlihat bahwa ada beberapa sarana informasi dan rekomendasi word 

of mouth yang didapatkan melalui sosial media.  

Hasil dari penelitian yang dilakukan Kiki (2018) dan Nugraha dkk (2015) 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Word Of Mouth 

terhadap Keputusan Pembelian. Hasil berbeda ditemukan pada penelitian dari 

Arumsari, Ariyanti (2017), dan Rachman, Abadi (2017) yang mengatakan bahwa 

word of mouth memberikan pengaruh sebaliknya terhadap keputusan pembelian. 

Selain word of mouth, konsumen juga akan mempertimbangkan brand image.  

Produk atau jasa makanan yang ditawarkan memiliki brand yang 

membedakannya dengan produk atau jasa makanan yang lain (Sangadji, 2013). 

Brand image merupаkаn hаl penting yаng perlu diperhаtikаn perusаhааn. 

Konsumen cenderung menjаdikаn brand image sebаgаi аcuаn sebelum melаkukаn 

pembeliаn suаtu produk/jаsа. Brand image merupakan aspek penting yang 

memiliki hubungan dengan produk dan merupakan hal yang akan diperhatikan 

oleh konsumen dalam mengambil keputusan pembelian (Pratiwi & Ekawati, 

2020). Berikut adalah kontribusi platform online grab di dalam meningkatkan dan 

memperkuat brand image: 
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Tabel 1.2 

Kontribusi platform online Grab dalam meningkatkan dan  

memperkuat Brand Image 

 

No Lini Bisnis Grab 
Tahun 

2018 (Triliun) 2019 (Triliun) 

1 Grab Food 20,64 37,27 

2 Grab Kios 2,6 3,14 

3 Grab Bike 15,6 26,2 

4 Grab Car 9,7 10,79 

Sumber: Hasil riset Centre for Strategic and International Studies (CSIS) (2021) 

Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat bahwa empat lini bisnis Grab yang 

memberikan kontribusi antara lain Grab-Food sebesar Rp 37,27 triliun (2019) 

dibanding dengan sebelumnya Rp 20,64 triliun, Grab Kios sebesar Rp 3,14 triliun 

(2019) dibanding sebelumnya Rp 2,6 triliun (2018). Selanjutnya Grab Bike Rp 

26,2 triliun (2019) dibanding sebelumnya Rp 15,6 triliun dan Grab Car sebesar Rp 

10,79 triliun (2019) dibanding sebelumnya Rp 9,7 triliun. Kenaikan terjadi di 

semua lini bisnis Grab dimana Grab-Food memberikan kontribusi paling besar ke 

masyarakat, upaya ini dilakukan grab untuk memberikan image yang baik.  

Hasil penelitian yang dilakukan Leksono & Herwin (2017), Narayana & 

Rahanatha (2020); dan Pratiwi & Ekawati (2020) menemukan bahwa brand image 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun hasil 

berbeda ditemukan dalam penelitian yang dilakukan Foster & Jonansyah (2019) 

dan Wicaksono, dkk (2019) mendapatkan hasil bahwa brand image tidak 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Salah satu upaya yang 

dilakukan kepada konsumen yaitu dengan melakukan promosi. 

Promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran yang bermaksud 

menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk, dan mengingatkan pasar 



7 

 

sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli dan 

loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan (Abderahman, 

2020). Promosi dapat menarik minat konsumen untuk melakukan keputusan 

pembelian (Adriansyah, D & Saputri, M. E, 2020). Promosi yang dilakukan 

adalah Online advertising dimana iklan (advertising) adalah citra grafik yang 

terkadang mengikutsertakan potongan kecil kode piranti lunak yang dapat 

membuat konsumen melakukan interaksi lebih lanjut hanya dengan 

meng”klik”nya (Lisnawati,et al, 2019). Berikut adalah data pengguna melalui 

internet mobile di Indonesia : 

Tabel 1.3  

Data Pengguna Internet di Indonesia 

 

No 
Pengguna Internet   

Di Indonesia 

Tahun 

2018 (Juta) 2019  (Juta) 

1 Pengguna Internet 132.7 150.0 

2 Pengguna Ponsel Baru 177.9 355.5 

Sumber: Data diolah dari rectmedia.com (2021) 

Berdasarkan tabel 1.3 dapat dilihat peningkatan pengguna melalui koneksi 

internet mobile tahun 2019 sebanyak 150.0 juta. Begitu juga data pengguna ponsel 

baru sebanyak 355.5 juta. Jika dibandingkan dengan tahun 2018, adanya 

peningkatan pengguna internet dan pengguna ponsel baru di Indonesia. Dari data 

tersebut, traffic pencarian makanan mengalami peningkatan sebesar 1.5 hingga 

1.9 kali dari jumlah sebelumnya. Peningkatan tersebut rupanya juga 

mempengaruhi traffic pencarian lainnya. Salah satunya ialah promo makanan. 

Berdasarkan data Year in Search Insight for Brands 2018 Indonesia, traffic 
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pencarian tentang promo makanan meningkat hingga 2.5 kali lipat dari jumlah 

sebelumnya (rectmedia.com, 2020). 

Promosi secara online dapat mempengaruhi tingkat pembelian oleh para 

pengguna internet. Cara promosi melalui internet dan periklanan dilakukan terus-

menerus juga dapat berpengaruh secara langsung terhadap keputusan pembelian 

(Ranius, 2014). Hasil penelitian yang dilakukan Candra Irawan (2020), Prasetyo 

dkk (2016) menemukan bahwa Online advertising berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian (Candra Irawan, 2020; Prasetyo et al., 

2016). Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Jamarnis, dan Susanti (2019), 

justru mendapatkan hasil yang sebaliknya yaitu online advertising tidak 

memberikan pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Penelitian ini tidak terlepas dari hasil penelitian-penelitian terdahulu yang 

pernah dilakukan. Terdapat beberapa hasil penelitian yang menyebutkan bahwa 

word of mouth, brand image dan online advertising berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian. Namun ditemukan juga beberapa hasil penelitian yang 

berseberangan dari hasil tersebut, sehingga menimbulkan research gap. Peneliti 

berusaha untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh word of mouth, brand 

image, online advertising dan keputusan pembelian menggunakan jasa layanan 

Grab-Food dan mengadakan penelitian yang dibuat dalam tesis yang berjudul 

“Pengaruh Word Of Mouth, Brand Image dan Online Advertising Terhadap 

Keputusan Pembelian Menggunakan Jasa Layanan Grab-Food”. 
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 1.2  Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka perumusan 

masalah yang menjadi objek kajian dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Bagaimana pengaruh word of mouth, brand image dan online advertising terhadap 

keputusan pembelian menggunakan jasa layanan Grab-Food di Palembang? 

 1.3  Tujuan Penelitian  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bukti empirik dengan 

cara menganalisis, sebagai berikut:  

1. Pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian menggunakan jasa 

layanan Grab-Food di Palembang. 

2. Pengaruh brand image terhadap keputusan menggunakan jasa layanan Grab-

Food di Palembang. 

3. Pengaruh online advertising terhadap keputusan pembelian menggunakan 

jasa layanan Grab-Food di Palembang. 

 1.4  Manfaat Penelitian  

Manfaat penelitian yang dapat di ambil dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini bermanfaat untuk pengembangan ilmu pengetahuan teoritis 

yang telah dipelajari di dalam perkuliahan, serta menambah pemahaman peneliti 

dalam ilmu manajemen pemasaran, khususnya tentang word of mouth, brand 

image, online advertising dan keputusan pembelian menggunakan jasa layanan 

Grab-Food. 
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1.4.2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 

pihak Grab-Food tentang word of mouth, brang image dan online advertising 

untuk meningkatkan keputusan pembelian. 
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