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Abstract.

The objective of this research was to determine the Effect of Convenience and Trust
Perception towards the Interest of Use of Grab Online Transportation Services in Bekasi City.
This research used quantitative approach method. Besides, the type of this research was
descriptive method. The population used in this research was all users of Grab online
transportation services in Bekasi City. The data collection technique used gquestionnaires and
observations. The sampling technique used Hair's opinion with the total sample of 150
respondents. The data analysis was a multiple linear regression system using the lunan tool
with the assistance of IBM Statistics version 25.0. The results of this research showed that
there was a significant effect between the convenience perception variable towards the interest
of use for about 83.1%, there was a significant positive effect between the trust perception
variable towards the interest of use for about 86.4%, there was a simultaneous positive and
significant effect between the convenience and trust perception variable towards the interest
of use for about 81.1%, then the rest of 18.9% was explained by other variables that were not
examined in this research.
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PENDAHULUAN

Dengan kemajuan teknologi saat ini, pelanggan dapat menggunakan transportasi dengan

lebih baik. Konsumen tidak harus mengunjungi tempat dimana transportasi berada, melainkan
dengan menggunakan aplikasi ojek online seseorang cukup menunggu di rumah dan dijemput
oleh ojek online yang dipesan. Adanya layanan antar jeput online Grab Car dan Grab Bike dari
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penyedia transportasi Grab kini membuat hidup lebih mudah bagi masyarakat. Transportasi
online Grab sendiri adalah salah satu layanan antar jemput yang paling banyak digunakan. Grab,
adalah salah satu penyedia layanan transportasi online terkemuka di Asia Tenggara, telah
mengalami pertumbuhan pesat sejak didirikan. Dengan menawarkan layanan yang luas, seperti
transportasi antar kota, pengiriman makanan, dan layanan keuangan melalui aplikasi mereka,
Grab telah menjadi salah satu opsi utama bagi pengguna dalam hal mobilitas dan kebutuhan
sehari-hari. Pada tahun 2023 goodstat merilis survey yang memuat pola perilaku masyarakat
Indonesia saat menggunakan layanan transportasi online. Survei tersebut juga mengulik apa saja
kendala yang kerap dialami layanan transportasi online.

Sederet problematika yang dialami penumpang transportasi online
Periode survei: 8-15 Juni 2023

Responden [ Persentase (%)

Sulit mendapatkan driver — 29.1

Keterlambatan driver — 21.6

Driver kurang ramah/kurang
sopan | 11.7
Driver sulit dihubungi — 7.5]
Harga tidak sesuai 5.2
Lainnya 3.8

Sumber: Goodstats Gﬁgi_‘_’;:,s

Sumber: Goodstats

Dari data diatas bisa kita ketahui beberapa kendala yang kerap dialami oleh para
pengguna layanan transportasi online diantaranya vyaitu sulitnya mendapatkan driver,
keterlambatan driver, driver yang kurang ramah, driver yang sulit dihubungi, harga yang tidak
sesuai dan lainnya. Fenomena yang terjadi terhadap layanan transportasi online ini menarik minat
saya untuk meneliti lebih jauh tentang masalah yang ada. Kepercayaan adalah komponen
penting dalam hubungan antara pelanggan dan penyedia layanan. Dalam konteks transportasi
online, kepercayaan melibatkan aspek keamanan, kualitas layanan, dan keandalan pengemudi.
Pengguna perlu merasa yakin bahwa informasi pribadi mereka aman, bahwa pengemudi yang
mereka temui adalah orang yang dapat dipercaya, dan bahwa layanan yang mereka terima akan
sesuai dengan harapan. Penelitian tentang persepsi kemudahan dan kepercayaan terhadap
transportasi online Grab memiliki signifikansi yang penting dalam memahami faktor-faktor yang
memengaruhi adopsi dan penggunaan layanan tersebut. Hasil penelitian dapat membantu Grab
meningkatkan pengalaman pengguna, meningkatkan kepercayaan pelanggan, dan memperluas
basis pengguna mereka. Banyaknya dugaan pelecehan dan perlakuan tidak mengenakan dari
para driver ojek online ini tentu sangat membuat khawatir para penggunanya, terlebih customer
perempuan. Berdasarkan uraian di atas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “PENGARUH PERSEPSI KEMUDAHAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP MINAT
PENGGUNAAN LAYANAN TRANSPORTASI ONLINE GRAB DI KOTA BEKAS/I”
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LITERATUR REVIUW

1. Persepsi kemudahan penggunaan, seperti yang didefinisikan oleh Davis et al. dalam Niken
Ayu Lestari dan Sri Setyo Iriani (2018), adalah sejauh mana konsumen berpikir bahwa
teknologi dan sistem mudah digunakan dan tidak menimbulkan masalah. Namun, kemudahan
dijelaskan oleh Basu dalam Niken Ayu Lestari dan Sri Setyo Iriani (2018) sebagai kompromi
yang dibuat oleh klien dalam pertukaran untuk barang atau jasa yang cukup mudah, nyaman,
dan efisien. Turban dalam Niken Ayu Lestari dan Sri Setyo Iriani (2018) menegaskan bahwa
kemudahan transaksi bertujuan untuk menyederhanakan prosedur transaksi bagi nasababh.

2. Transportasi online membutuhkan kepercayaan karena pelanggan dan driver tidak mengenal
secara langsung. Akibatnya, terkadang ada keraguan saat menggunakan layanan transportasi
online. Turban (2010:199) mendefinisikan kepercayaan sebagai keadaan psikologis di mana
seorang individu atau kelompok memiliki keyakinan bahwa mitra bisnis atau transaksi akan
menepati janjinya. Barnes (2003:148) mendefinisikan kepercayaan sebagai keyakinan
seseorang untuk bertindak dengan cara tertentu, karena mengetahui bahwa mitranya akan
memenuhi harapannya dalam hal kata-kata, janji, atau pernyataan. Sunarto (2006:153)
menyatakan bahwa kepercayaan seorang pelanggan mencakup semua informasi dan
penilaian mereka terhadap produk, fitur, dan keuntungan. Indikator variabel kepercayaan yang
digunakan oleh Seyed (2011), Togar (2014), Mahkota (2014), dan Khairani (2015) antara lain
reputasi situs web, keandalan, jaminan transaksi, keamanan privasi, dan kualitas informasi.
Menurut Maharani (2010), kepercayaan adalah keyakinan satu pihak terhadap kejujuran,
keandalan, dan integritas pihak lain serta harapan bahwa tindakannya akan menguntungkan
pihak yang memiliki rasa saling percaya. Berdasarkan penjelasan para ahli di atas, dapat
disimpulkan bahwa kepercayaan adalah suatu harapan yang dimiliki seseorang atau kelompok
terhadap realisasi dari perkataan, janji, atau pernyataan tertulis seseorang atau kelompok lain.

3. “Niat perilaku pengguna untuk menggunakan sistem informasi, sehingga menjadi
kecenderungan perilaku untuk terus menggunakan sistem informasi perpustakaan” adalah
bagaimana Jati (2012) menggambarkan minat memanfaatkan teknologi informasi (behavioral
intention). Sementara itu, “niat perilaku pengguna untuk menggunakan sistem informasi,
sehingga menjadi kecenderungan perilaku untuk terus menggunakan sistem informasi
perpustakaan” adalah bagaimana Fatmawati (2015) menggambarkan minat memanfaatkan
sistem informasi (behavioral intention). Hipotesis TAM menyatakan bahwa persepsi
kemudahan penggunaan dan persepsi kemanfaatan memiliki dampak pada minat perilaku dan
minat penggunaan. Oleh karena itu, orang akan tertarik untuk menggunakan teknologi jika
mereka berpikir bahwa teknologi tersebut dapat membantu mereka melakukan pekerjaan
dengan lebih baik dan dapat digunakan secara sederhana atau dengan sedikit usaha.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian dilakukan pada PT. Grab Teknologi Indonesia. Metode yang digunakan
adalah metode deskriptif kuantitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan teknik kuesioner
dan observasi. Populasi penelitian ini adalah pengguna layanan transportasi online Grab di Kota
Bekasi. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik hair dengan jumlah sampel 150 orang.
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen adalah Persepsi Kemudahan (X1) dan
Kepercayaan (X2), variabel dependen adalah Minat Penggunaan (Y). Teknik analisis data yang
digunakan adalah uji instrument (uji validitas dan uji reliabilitas), uji normalitas, uji regresi linier
berganda, uji koefisien korelasi berganda, uji koefisien determinasi, uji hipotesis (uji t, uji f) dengan
menggunakan SPSS versi 25.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil perhitungan dari teknik analisis data yang telah dilakukan maka dapat
diketahui bahwa ada pengaruh antara Persepsi Kemudahan (X1) dan Kepercayaan (X2)
terhadap Minat Penggunaan (Y) layanan transportasi online Grab di Kota Bekasi. Hal ini dapat
dilihat dari perhitungan dengan program SPSS 25.0 yang datanya diperoleh dari 150 responden
yang telah mengisi kuesioner melalui google form yang dibagikan oleh peneliti, hasil uji hipotesis
melalui uji regresi linier berganda dengan program SPSS 25.0 diperoleh bahwa variabel Persepsi
Kemudahan dan Kepercayaan secara positif dan signifikan terhadap minat penggunaan layanan
transportasi online Grab di Kota Bekasi. Hasil ini dibuktikan dengan persamaan uji regresi linier
berganda X1 = 0,270 dan X2 = 0,421 dari hasil persamaan regresi tersebut didapatkan nilai dari
variabel Persepsi Kemudahan (X1 = 0,270) yang artinya Persepsi Kemudahan berpengaruh
positif terhadap minat penggunaan layanan transportasi online Grab di Kota Bekasi. Berdasarkan
angka yang diperoleh pada variabel Persepsi Kemudahan tersebut menunjukan bahwa setiap
kenaikan satu variabel Persepsi Kemudahan maka akan diikuti peningkat pada Minat
Penggunaan layanan transportasi online Grab di Kota Bekasi sebesar 0,270. Sedangkan pada
variabel Kepercayaan (X2 = 0,421) yang artinya Kepercayaan berpengaruh positif terhadap Minat
Penggunaan layanan transportasi online Grab di Kota Bekasi. Berdasarkan angka yang diperoleh
pada variabel Kepercayaan tersebut menunjukan bahwa setiap kenaikan satu variabel
Kepercayaan maka diikuti peningkatan pada Minat Penggunaan layanan transportasi online Grab
di Kota Bekasi sebesar 0,421.

1. Pengaruh Persepsi Kemudahan (X1) Terhadap Minat Penggunaan (Y)
Persepsi Kemudahan berpengaruh secara signifikan terhadap peningkatan minat

penggunaan layanan transportasi online Grab di Kota Bekasi yang dibuktikan dengan hasil
uji t, diperoleh t hitung adalah sebesar 7,044 dengan signifikansi sebesar 0,00 lebih kecil dari
standar eror yang ditetapkan sebesar 0,05, maka Ho ditolak dan H1 diterima atau signifikan.
Hasil uji koefisien determinasi (R2) sebesar 83,1%. Hasil ini menunjukan variabel Persepsi
Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Penggunaan layanan
transportasi online Grab di Kota Bekasi.

2. Pengaruh Kepercayaan (X2) Terhadap Minat Penggunaan (Y)
Kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap peningkatan minat penggunaan

layanan transportasi online Grab di Kota Bekasi yang dibuktikan dengan hasil uji t, diperoleh
t hitung adalah sebesar 9,710 dengan signifikansi sebesar 0,00 lebih kecil dari standar eror
yang ditetapkan sebesar 0,05, maka Ho ditolak dan H2 diterima atau signifikan. Hasil uji
koefisien determinasi (R2) sebesar 86,4%. Hasil ini menunjukan variabel Kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Penggunaan layanan transportasi online
Grab di Kota Bekasi.

3. Pengaruh Persepsi Kemudahan (X1) dan Kepercayaan (X2) Terhadap Minat
Penggunaan (Y)
Persepsi Kemudahan dan Kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap minat
penggunaan layanan transportasi online Grab di Kota Bekasi yang dibuktikan dengan hasil
uji f, diperoleh f hitung adalah sebesar 315,531 dengan signifikansi sebesar 0,00 lebih kecil
dari standar eror yang ditetapkan sebesar 0,05, maka Ho ditolak dan H3 diterima atau
signifikan. Hasil uji koefisien determinasi (R2) sebesar 81,1% sedangkan sisanya 18,9%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil ini menunjukan
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variabel Persepsi Kemudahan dan Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Minat Penggunaan layanan transportasi online Grab di Kota Bekasi.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, yaitu bab IV, maka

dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: Persepsi Kemudahan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Minat Penggunaan layanan transportasi online Grab di Kota
Bekasi, hasil uji koefisien determinasi (R2) sebesar 83,1% dan sisanya 16,9% dipengaruhi
oleh faktor lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Kepercayaan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap minat penggunaan layanan transportasi online Grab di Kota
Bekasi, hasil uji koefisien determinasi (R2) sebesar 86,4% dan sisanya 13,6 dipengaruhi oleh
faktor lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Persepsi Kemudahan dan Kepercayaan
memiliki pengaruh positif dan signifikan secara bersamaan pada minat penggunaan layanan
transportasi online Grab di Kota Bekasi, hasil uji koefisien determinasi (R2) sebesar 81,1 dan
sisanya 18,9% dipengaruhi oleh faktor lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Saran
Penulis memberikan saran berdasarkan hasil penelitian yang terjadi terkait penelitian ini

dengan harapan dapat bermanfaat bagi pihak yang berkepentingan. Adapun saran tersebut
sebagai berikut: Untuk persepsi kemudahan sebaiknya perusahaan Grab khususnya di Kota
Bekasi memperbaiki infrastruktur teknologi sebagai prioritas utama. Pastikan server dan
sistem aplikasi dapat menangani lonjakan penggunaan dengan baik, terutama pada jam
sibuk, untuk menghindari gangguan dan penurunan kinerja yang sering terjadi. Untuk
kepercayaan perusahaan Grab khususnya di kota Bekasi harus fokus pada peningkatan
transparansi dalam proses keamanan mereka. Pertama-tama, perlu adanya komunikasi
yang jelas dan terbuka mengenai langkah-langkah keamanan yang diimplementasikan oleh
Grab untuk melindungi data pribadi dan keamanan transaksi pengguna. Informasi ini dapat
disampaikan melalui website resmi, aplikasi, dan media sosial perusahaan. Untuk minat
penggunaan perusahaan Grab khususnya di Kota Bekasi memperhatikan pengalaman
pengguna secara menyeluruh. Pastikan aplikasi Grab mudah digunakan dengan antarmuka
yang intuitif, navigasi yang akurat, dan proses pemesanan yang cepat. Tingkatkan kualitas
layanan dengan memastikan keandalan pengemudi dan kendaraan, serta waktu respons
dalam pemesanan.
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