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ABSTRAK 

Desy Fitria Ramadhani. 2023. Pengaruh Layanan dan Informasi Online Terhadap 
Keputusan Penggunaan Jasa Aplikasi Grab Dengan Word Of Mouth Sebagai 
Variabel Interveningnya (Studi Kasus Mahasiswa Manajemen Universitas 
Muhammadiyah Metro Angkatan 19). Skripsi. Program Studi Manajemen, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis, Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing (1) Ratmono, 
S.E., M.M (2) Fitriani, S.E.,M.M. 

  Teknologi komunikasi, media dan informatika yang semakin berkembang pesat 

serta meluasnya perkembangan infrastruktur informasi global telah membawa pengaruh 

cara dan pola kegiatan bisnis di industri perdagangan, pemerintahan sosial dan politik serta 

banyak membantu masalah – masalah sosial dan ekonomi. Melihat peluang bisnis berbasis 

internet yang menjanjikan, membuat pelaku bisnis melakukan kombinasi antara internet 

dan transportasi. Salah satu perusahaan pencetus layanan transportasi berbasis aplikasi 

online adalah Grab, yang menyediakan layanan ojek online. Penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui signifikansi layanan dan infromasi online terhadap keputusan penggunaan 

jasa aplikasi Grab dengan Word Of Mouth sebagai variabel interveningnya dengan studi 

kasus mahasiswa manajemen Universitas Muhammadiyah Metro angkatan 19. Penelitian 

ini menggunakan penelitian kuantitatif, teknik cluster random sampling dengan 

menggunakan rumus slovin dan menggunakan rumus t-test. Instrumen penelitian adalah 

kuisioner dan dokumentasi. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 103 

mahasiswa manajemen Universitas Muhammadiyah Metro angkatan 19.  Hasil analisis 

menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

penggunaan jasa aplikasi grab, informasi online berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan penggunaan jasa aplikasi grab dan variabel word of mouth sebagai variabel 

intervening yang berpengaruh signifikan dan memperkuat hubungan layanan dengan 

keputusan penggunaan jasa serta variabel word of mouth sebagai variabel intervening 

yang berpengaruh signifikan dan memperkuat hubungan informasi online dengan 

keputusan penggunaan jasa 

 

Kata Kunci : Layanan, Informasi Online, Keputusan Penggunaan Jasa dan Word of 

Mouth 
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ABSTRACT 
 

Desy Fitria Ramadhani. 2023. The Effect of Online Services and Information on the 

Decision to Use Grab Application Services with Word of Mouth as the 

Intervening Variable (Case Study of Muhammadiyah University of Metro 

Management Students Batch 19). Thesis. Management Study Program, 

Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah Metro University. 

Advisor (1) Ratmono, S.E., M.M (2) Fitriani, S.E.,M.M. 

Communication, media and informatics technology that is growing rapidly and the 

widespread development of global information infrastructure has influenced the ways and 

patterns of business activity in the trade industry, social and political governance and has 

helped many social and economic problems. Seeing promising internet-based business 

opportunities, makes business people do a combination of the internet and transportation. 

One of the companies that originated online application-based transportation services is 

Grab, which provides online motorcycle taxi services. This research was conducted to 

determine the significance of online services and information on the decision to use Grab 

application services with Word Of Mouth as the intervening variable with a case study of 

Muhammadiyah Metro University management students batch 19. This study used 

quantitative research, cluster random sampling technique using the slovin formula and 

using t-test formula. The research instruments are questionnaires and documentation. The 

sample used in this study were 103 management students at Muhammadiyah Metro 

University batch 19. The results of the analysis show that service quality has a significant 

effect on the decision to use the grab application service, online information has a 

significant effect on the decision to use the service grab application, word of mouth variable 

as an intervening variable that has a significant effect and strengthens the service 

relationship with the decision to use services and the word of mouth variable as an 

intervening variable that has a significant effect and strengthens the relationship between 

online information and the decision to use services. 

 

Keywords: Services, Online Information, Service Usage Decisions and Word of 

Mouth 
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MOTTO 
 

“ Lapangkan untukku dadaku, dan mudahkanlah urusanku, dan lepaskanlah kekakuanku 

dari lidahku. Supaya mereka mengerti perkataanku”. 

 ( Q. S At Thaha 25- 28 ) 

 

If you can imagine it you can achieve it, if you can dream it you 
can become it. 

~William Arthur Ward~ 
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