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ABSTRAK

Grab, sebagai salah satu platform aplikasi terkemuka di Asia Tenggara,
menghadapi tantangan serius di Indonesia, terutama di Kota Batam. Meskipun
popularitasnya cukup tinggi, laporan Data.ai menunjukkan penurunan jumlah
unduhan Grab pada tahun 2023, menempatkannya di posisi keempat di antara
aplikasi transportasi online. Penurunan ini mengindikasikan adanya perubahan
preferensi konsumen yang mungkin disebabkan oleh berbagai faktor, termasuk
meningkatnya persaingan dan perubahan kebutuhan pengguna. Selain itu, skor
kepuasan konsumen Grab yang lebih rendah dalam hal kemudahan penggunaan
aplikasi dibandingkan dengan kompetitornya, Gojek, menambah tantangan
tersebut. Kemudahan penggunaan aplikasi adalah salah satu faktor kunci yang
mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih layanan transportasi online.
Memahami pengaruh berbagai faktor terhadap loyalitas pengguna menjadi sangat
penting bagi Grab untuk meningkatkan strategi pemasaran dan pengalaman
pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand awareness,
brand image, dan brand trust terhadap brand loyalty pada aplikasi Grab di Kota
Batam. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif, dengan
teknik pengambilan sampel dihitung berdasarkan rumus Lemeshow. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada sebanyak 100 responden yang
merupakan pengguna aplikasi Grab di Kota Batam. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengelolaan brand awareness, brand image, dan brand trust memiliki
pengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap brand loyalty pada
pengguna aplikasi Grab di Kota Batam. Temuan ini menggarisbawahi pentingnya
membangun dan memelihara kesadaran merek, citra merek, dan kepercayaan merek
untuk meningkatkan loyalitas pengguna.

Kata Kunci: Brand Awareness, Brand Image, Brand Trust, Brand Loyalty
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ABSTRACK

Grab, one of the leading application platforms in Southeast Asia, is facing serious
challenges in Indonesia, particularly in Batam City. Despite its high popularity,
Data.ai reports show a decline in the number of Grab downloads in 2023, placing
it fourth among online transportation applications. This decline indicates a shifi in
consumer preferences, possibly due to various factors, including increased
competition and changing user needs. Additionally, Grab's lower consumer
satisfaction score in terms of app usability compared to its competitor, Gojek, adds
to the challenge. App usability is a key factor influencing consumer decisions when
choosing online transportation services. Understanding the influence of various
factors on user loyalty is crucial for Grab to improve its marketing strategies and
user experience. This study aims to determine the impact of brand awareness, brand
image, and brand trust on brand loyalty in the Grab app in Batam City. The
research method used is a quantitative approach, with the sampling technique
calculated based on the Lemeshow formula. Data were collected through
questionnaires distributed to 100 respondents who are users of the Grab app in
Batam City. The results show that managing brand awareness, brand image, and
brand trust has a positive and significant simultaneous effect on brand loyalty
among Grab app users in Batam City. These findings underscore the importance of
building and maintaining brand awareness, brand image, and brand trust to
enhance user loyalty.

Keywords: Brand Awareness, Brand Image, Brand Trust, Brand Loyalty
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