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PENDAHULUAN
Dalam era globalisasi saat ini, masyarakat dihadapkan dengan segala kemajuan

aspek teknologi, dimana semua aspek di permudah termasuk dalam sektor bisnis

dapat dijalankan menggunakan smartphone yang bisa di gunakan setiap saat.

Kemudahan seseorang dalam beraktifitas dapat ditunjukkan dengan teknologi yang

praktis dengan bantuan fitur layanan yang mudah di gunakan dan dipahami.

Kepercayaan adalah menjadi bagian penting dalam menjalankan bisnis dan

membentuk hubungan yang baik antara konsumen dan perusahaan. Penyedia

layanan dan pengguna saling membangun kepercayaan pada suatu hubungan,

masing-masing memiliki tugas untuk memastikan bahwa keduanya memiliki hubungan

yang baik satu sama lain[4]. Ketika seseorang lebih percaya pada layanan Grab,

terutama fitur Grab Bike, pengguna akan lebih sering menggunakannya karena

mereka tidak akan khawatir atau curiga.
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MINAT PENGGUNA 
(Variabel Y)

Menurut para ahli Kotler dan susanto dalam Muhammad Aries (2018) menggagas

bahwa, minat adalah Stimulus dan perasaan positif tentang produk menimbulkan

rangsangan tindakan internal yang kuat. Dapat dipahami bahwa minat pengguna

menjadi salh satu bentuk daya Tarik konsumen terhadap produk tersebut. Diperkuat

oleh Kotler dan keller (2012:131) yakni minat atau dengan kata lain minat beli/minat

pengguna didefinisikan sebagai konsumen yang cenderung membeli dan memilih

suatu barang berdasarkan pengalaman, konsumsi, atau pemilihan.
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INDIKATOR MINAT PENGGUNA
Menurut Zhehui Xiao, et. Al. (2016) indikator berikut digunakan untuk mengukur
minat beli pengguna:

1. Minat Preferensial, menunjukkan perilaku seseorang yang sangat tertarik

pada produk tersebut

2. Minat Eksploratif, representasi perilaku seseorang yang terus menggali

informasi tentang produk yang disukainya dan mendukung sifat-sifatnya

3. Minat Transaksional, representasi bahwa seseorang ingin membeli atau

memiliki barang tersebut segera
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KEMUDAHAN 
(Variabel X1) 

Pada variabel kemudahan ini menunjukkan bahwa kemudahan sangat membantu

aktivitas setiap orang, yang mana memiliki gagasan bahwa teknologi yang mudah

digunakan dapat menunjukkan betapa mudahnya menggunakan suatu system

informasi dan tidak memerlukan banyak usaha dari pengguna.
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INDIKATOR KEMUDAHAN
Menurut Amijaya (2010), penerapan indikator kemudahan yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi:

1) Mudah dipelajari (Easy to learn), pengaturan Grab dan fungsi Grab Bike mudah
dipelajari

2) Mudah dipahami (Easy to understand), cara menggunakan fitur layanan Grab Bike
jelas dan mudah dipahami

3) Fleksibilitas (Flexible), kemampuan untuk menggunakan layanan lebih fleksibel

4) Fungsi layanan Grab Bike yang efisien (Efficient) sehingga hemat waktu

5) Memenuhi kebutuhan (Make ends meet) penawaran pada semua jenis transaksi
dapat memudahkan pengguna untuk menggunakan jasa Grab Bike.
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FITUR LAYANAN
(Variabel X2)

Menurut gagasan Kotler dan Amstrong (dalam Sakti,2014) menjelaskan fitur sebagai

cara bagi bisnis untuk menunjukkan produk yang lebih baik daripada pesaing. Dengan

adanya pilihan fitur produk konsumen dapat memilih produk yang mereka inginkan. 
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INDIKATOR FITUR LAYANAN
Dalam penelitian ini penulis menggunakan fitur Grab Bike. Gagasan Schmitt (2010)
dalam Kurnianingsih & Maharani (2020:5), implementasi indikator untuk fitur layanan
yang digunakan meliputi:

Berbagai layanan transaksi

Kepraktisan akses

pemberitahuan atau informasi Berbagai fitur layanan

Inovasi jasa
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KEPERCAYAAN
(Variabel X3)

Selain adanya kemudahan dan fitur layanan harus juga ada kepercayaan yang mana 

dijelaskan oleh Nurvitasari (2021) menjelaskan kepercayaan adalah pandangan yang dimiliki

seseorang tentang sesuatu. Dalam upaya perusahaan untuk meningkatkan jumlah pengguna

yang menggunakan layanan grab, dengan ini kepercayaan akan menjadi bagian penting dari

bisnis dan membentuk hubungan yang baik antara pelanggan dan perusahaan. 
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INDIKATOR KEPERCAYAAN
Kurnianingsih & Maharani (2020:5) menggagas indikator kepercayaan
diantaranya:

1. Pengetahuan informasi produk sesuai dengan kualitas, pengguna

mengetahui pasti tentang produk yang sebenarnya berdasarkan informasi dari

penyedia layanan

2. Memahami keinginan konsumen, perusahaan percaya bahwa produknya

dapat memenuhi dan memuaskan kebutuhannya

3. Produk yang andal, apabila pengguna memiliki masalah dengan produk atau

jasa maka perusahaan akan mencarikan solusi yang sesuai.
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MASALAH RISET
Perusahaan yang menjadi pelopor jasa transpotasi online yang ada di Indonesia yaitu

Go-Jek dan Grab[10]. Berdasarkan data survei yang dilakukan oleh Top Brand Award Index
jasa transportasi online tahun 2018-2023 menunjukkan bahwa aplikasi Grab Bike lebih
unggul daripada Go-Jek pada tahun 2018. Namun, mengalami penurunan secara berkala
pada tahun setelahnya. Hal tersebut dapat ditunjukkan dengan tabel di bawah ini.

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com), diakses pada 31 Juli 2023

BRAND TBI 2018 TBI 2019 TBI 2020 TBI 2021 TBI 2022 TBI 2023

GRAB 48,0% 43,1% 43,5% 39,7% 36,7% 35,3%

GOJEK 44,9% 44,6% 47,3% 53,0% 54,7% 55,0%

http://www.topbrand-award.com
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FENOMENA
Penggunaan fitur layanan dan kepercayaan oleh pengguna Grab Bike menunjukkan bahwa aplikasi mudah

digunakan oleh masyarakat dan untuk mempelajari sistem tidak menguras waktu yang lama[12]. Selain itu,

berfokus pada penggunaan e-commerce dan aplikasi berbasis digital sebagai akibat dari transformasi

teknologi dan roda ekonomi global[13]. Dengan mempertimbangkan situasi ini, penyedia layanan

transportasi online harus memahami faktor-faktor yang dapat mempengaruhi minat pengguna dalam

menggunakan layanan Grab Bike. Beberapa faktor yang layak diketahui oleh perusahaan termasuk kesan

kemudahan, fitur layanan, dan kepercayaan pengguna menjadi hal yang harus di telaah lebih lanjut.

Berdasarkan pada penjelasan di atas, pada penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pentingnya

kemudahan, fitur layanan, dan kepercayaan pengguna pada aplikasi Grab khususnya Grab Bike.

Kemudian, penelitian ini juga dilakukan untuk menganalisis lebih lanjut mengenai inkonsistensi pada hasil

penelitian dan mengkaji lebih dalam antar variabel. Selain itu, meninjau dari data penggunaan Grab yang

semakin menurun tiap tahunnya tujuan lain dari penelitian ini yakni menemukan skema baru yang sesuai

untuk menaikkan citra jasa transportasi online Grab.
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GAP RISET

Penelitian ini juga di lakukan untuk menganalisis lebih lanjut mengenai inkronisasi pada
hasil penelitian dan mengkaji lebih dalam antar variable. Selain itu, meninjau dari data
penggunaan grab yang semakin menurun tiap tahunnya tujuan lain dari penelitihan ini
menentukan skema baru yang sesuai untuk menaikkan citra jasa transportasi online
Grab.

Pada penelitian terdahulu persepsi kemudahan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap minat mahasiswa dalam menggunakan e-money OVO.

Penelitihan terdahulu yang mengkaji persepsi fitur layanan pada grab food berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat pengguna.

Penelitian dahulu yang membahas tentang kepercayaan dengan obyek pembayaran
digital ovo memiliki pengaruh signifikan secara simultan dan parsial.

01

02

03
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Pertanyaan Penelitian :
Mengetahui pentingnya kemudahan, fitur layanan, dan kepercayaan terhadap minat
pengguna pada aplikasi Grab fitur Grab Bike.

Rumusan Masalah :
Apakah kemudahan, fitur layanan, dan kepercayaan terhadap minat pengguna pada
aplikasi Grab fitur Grab Bike?

Kategori SDGs :
Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, maka penelitian ini termasuk dalam
kategori SDGs poin 9 dan 11 yakni Industry, Innovation, Infrastructure, suistanble
cities, dan communities. https://sdgs.un.org/goals

https://sdgs.un.org/goals
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LITERATURE REVIEW

Ahli Kotler dan Susanto dalam Muhammad Aries

(2018) menggagas bahwa, stimulus dan perasaan

positif tentang produk menimbulkan rangsangan

tindakan internal yang kuat merupakan pengertian

dari minat[17]. Kemudian, dapat dipahami minat

menjadi salah satu daya tarik pengguna untuk

menggunakan sesuatu. Variabel minat pengguna

dalam penelitian ini, diperkuat oleh Kotler dan Keller

(2012:131) yakni minat atau dengan kata lain niat

beli didefinisikan sebagai konsumen yang cenderung

membeli atau memilih suatu barang berdasarkan

pengalaman penggunaan, konsumsi, atau

pemilihan[18].

Venkatesh dan Davis mendefinisikan kemudahan

penggunaan sebagai keyakinan seseorang bahwa

menggunakan sistem tertentu adalah sederhana

atau dapat dikatakan tanpa usaha[19]. Selaras

dengan hal tersebut, Rauniar et.al. mendefinisikan

Kemudahan Penggunaan sebagai ukuran seberapa

mudah seseorang melakukan sesuatu[20]. Selain itu,

kemudahan penggunaan menunjukkan bahwa

inovasi dianggap mudah digunakan dan dipahami.

MINAT PENGGUNA KEMUDAHAN
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METODE PENELITIAN
Penelitian Kuantitatif

Data Primer     : 
Dengan melakukan penyebaran Kuisoner Google Form

Data Sekunder : 
Data atau informasi sesuai dengan literatur review dan refrensi kepustakaan lainnya

Pengumpulan Data  : 
penyebaran kuisioner dengan memanfaatkan google form menjadi teknik pengumpulan data yang efektif dan 
efisien karena dapat menjangkau responden lebih mudah.

Teknis Analisis Data  : 
Pengimplementasian uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji normalitas, 
heteroskedastisitas, dan multikolinieritas, serta uji regresi linier berganda dan koefisien determinasi. 
Pemanfaatan program SPSS 24.0 untuk mengolah data yang didapat.
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RANCANGAN PENELITIAN

H1 : Kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap Minat Pengguna.

Responden pada penelitian [15] merasakan kemudahan saat menggunakan aplikasi yang dilihat dari penggunaan

sangat fleksibel dimana dapat digunakan di berbagai tempat dan diakses kapan saja.

H2 : Fitur layanan berpengaruh terhadap Minat Pengguna.

Pada penelitian [14] menjelaskan bahwa dengan adanya fitur layanan yang beragam dan sesuai kebutuhan

masyarakat maka memudahkan pengguna untuk menggunakannya.

H3 : Kepercayaan berpengaruh terhadap Minat Pengguna.

Penelitian [23] menyebutkan bahwa koefisien variabel kepercayaan bernilai positif dan memiliki pengaruh yang searah. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN
1. UJI VALIDITAS DAN UJI RELIABILITAS

Metode correlation person digunakan untuk mengetahui

hasil uji validitas pada data kuisioner yang telah disebar. 

Pernyataan uji validitas pada penelitian ini ialah jika nilai

r hitung > r tabel, maka keseluruhan butir pernyataan dari

variabel kemudahan, fitur layanan, kepercayaan dan 

minat pengguna dapat dikatakan valid.

Kemudian, berdasarkan tabel hasil olahan data di atas

pada keseluruhan variabel terhitung reliabel karena

menunjukkan hasil crobanch alpha sebesar 0.836 yang 

berarti lebih dari > 0.60.
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UJI NORMALITAS
Pada penelitian ini uji normalitasnya menggunakan Kolmogrov-Smirnov,  memiliki nilai Asymp.  Sig  > 0,05. 

Hasil  dari uji normalitas dapat dilihat pada tabel 1 memiliki nilai Asymp.  Sig  0,028  > 0,05 sehingga nilai

residual terdistribusi normal. 
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UJI MULTIKOLINEARITAS
Dapat dilihat pada tabel 5 memperlihatkan bahwa hasil uji multikolinearitas variabel kemudahan

menunjukkan nilai Tolerance 0.705 > 0.10; variabel fitur layanan nilai Tolerance 0.535 > 0.10 dan variabel

kepercayaan memiliki nilai Tolerance 0.560 > 0.10, maka dikatakan seluruh variabel tidak terjadi

multikolinearitas. Kemudian, jika dilihat dari variabel kemudahan menunjukkan nilai VIF 1.418 < 10; variabel

fitur layanan nilai VIF 1,1.868 < 10 dan variabel kepercayaan memiliki nilai VIF 1,787 < 10. Seluruh variabel

memiliki nilai VIF < 10 sehingga tidak terjadi multikolinearitas.
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UJI HETEROSKEDASTISITAS
Diagram scatterplot di bawah menunjukkan bahwa titik-titik yang ada tersebar pada kanan dan kiri 0 serta

atas dan bawah 0 pada sumbu Y, sehingga dapat dikatakan data tersebut tidak terjadi heteroskedastisitas.
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UJI REGRESI LINIER BERGANDA
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UJI F (SIMULTAN)
Berdasarkan hasil uji  simultan yang telah dilakukan antara variabel kemudahan,  variabel fitur layanan dan 

variabel kepercayaan dengan minat pengguna diketahui bahwa nilai sig  dari variabel independen adalah

sebesar 0,000. Nilai  tersebut lebih kecil dari derajat kesalahan < 0,05. Dengan demikian maka secara

simultan variabel kemudahan,  variabel fitur layanan dan variabel kepercayaan terhadap minat pengguna

pada aplikasi Grab Bike.
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UJI T (PARSIAL)
Berdasarkan hasil uji parsial yang telah dilakukan antara variabel kemudahan,  variabel fitur layanan dan 

variabel kepercayaan dengan minat pengguna diketahui bahwa variabel kemudahan (X1) berpengaruh

positif dan tidak signifikan terhadap minat pengguna Grab Bike, variabel fitur layanan (X2) berpengaruh

positif dan signifikan terhadap minat pengguna variabel kemudahan,  variabel fitur layanan dan variabel

kepercayaan dengan minat pengguna Grab Bike, dan variabel kepercayaan (X3) memiliki pengaruh positif

dan signifikan terhadap minat pengguna Grab Bike.
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UJI KOEFISIEN DETERMINAN
Berdasarkan hasil dari table summary bahwa besar nilai R = 0.695 dan nilai koefisien determinasi Rsquare = 

0.466. maka bersadarkan hasil olahan SPSS 23.0 for windows dan dengan rumus KP = 0.466 x 100% = 

46.6%. maka menunjukkan bahwa pengaruh yang disumbangkan oleh variabel bebas X1, X2, dan X3 

terhadap variabel terikat Y sebesar 46.6%. sedangkan sisanya 53.2% dipengaruhi oleh diluar variabel.
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PEMBAHASAN
 Pentingnya kemudahan penggunaan terhadap Minat Pengguna

Aplikasi Grab Bike dinilai oleh pengguna memiliki layanan yang mudah dipelajari, dipahami, fleksibel, efisien dan

dapat memenuhi kebutuhan pengguna khususnya pada kemudahan transaksi pembayaran sehingga menarik

minat pengguna. Hal tersebut sejalan dengan riset yang dilakukan oleh Yulia Syahputri (2020) [28].

 Pentingnya fitur layanan terhadap Minat Pengguna

Fitur layanan yang terdapat pada layanan Grab Bike dinilai memiliki akses yang informatif, banyak pilihan

transaksi, dan selalu ada inovasi pada setiap pengguaan. Sementara itu, berdasarkan hasil uji parsial pada

tabel 9 diketahui bahwa variabel fitur layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat pengguna Grab

Bike. Hal tersebut sejalan dengan hasil penelitian Eggie Nurvitasari (2023) [14].

 Pentingnya kepercayaan terhadap Minat Pengguna

Aplikasi Grab Bike memiliki kualitas yang sesuai dengan jasa yang ditawarkan, dapat memuaskan kebutuhan, 

dan dinilai dapat menjadi aplikasi andalan oleh pengguna. Sementara itu, berdasarkan hasil uji parsial pada 

tabel 9 diketahui bahwa variabel kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat pengguna Grab 

Bike. Sejalan dengan riset tyang dilakukan oleh Jasinda Salsabila Nugrahani (2023) [15].
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KESIMPULAN

Berdasarkan olahan data dan pembahasan mengenai Pentingnya Kemudahan, Fitur Layanan, Dan

Kepercayaan Terhadap Minat Pengguna Pada Aplikasi Grab (Studi pada Pengguna Aplikasi Grab Fitur Grab

Bike) dengan teknik pengumpulan data penyebaran kuisioner/angket terhadap 97 responden dapat disimpulkan

bahwa dalam minat pengguna untuk menggunakan jasa Grab Bike ditentukan oleh beberapa faktor diantaranya

yaitu, Kemudahan, Fitur Layanan, dan Kepercayaan. Kemudahan memiliki nilai positif dan berpengaruh tidak

signifikan terhadap minat pengguna Grab Bike.

Dapat disimpulkan, secara keseluruhan bahwa variabel fitur layanan dan kepercayaan berpengaruh positif

secara signifikan terhadap pemilihan penggunaan layanan jasa Grab Bike di wilayah Sidoarjo. Namun, variabel

kemudahan tidak berpengaruh secara parsial terhadap minat pengguna.
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