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 Abstract 
His study aims to identify the influence of perceived ease of use and service quality on customer 
satisfaction, with trust as an intervening variable. Exploring the decline in users of the Grab app in 
Indonesia from 2020 to 2023, even though Grab is the online transport market leader in Southeast 
Asia. With more than 185,000 drivers and 10 million passengers in ASEAN, the Grab online 
transportation service Brand Index has experienced a significant drop of 8.2%, while its competitor 
continues to rise. The study applied a quantitative method to the collection of primary data through 
the use of online questionnaires distributed to the Z generation aged 17–28, with a total sample of 
160 respondents through purposive sampling. Data analysis uses SPSS 23, and data analysis 
methods involve validity and reliability tests, classical assumption tests, hypothesis tests as well as 
sobel test. The results showed that perceived ease of use had no significant impact on trust, while 
service quality had a significant influence on trust. Perceived ease of use did not have a significant 
effect on customer satisfaction. 
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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perceived ease of use dan service quality 
terhadap customers satisfaction dengan trust sebagai variabel mediasi. Mengeksplorasi penurunan 
pengguna aplikasi Grab di Indonesia dari tahun 2020 hingga 2023, meskipun Grab merupakan 
pemimpin pasar transportasi online di Asia Tenggara. Grab memiliki lebih dari lebih dari 185.000 
pengemudi dan 10 juta penumpang di seluruh ASEAN, tetapi Brand Index jasa transportasi online 
Grab mengalami penurunan signifikan sebesar 8,2%, sementara pesaingnya terus meningkat. 
Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data secara langsung 
melalui penggunaan kuesioner online yang disebarkan kepada generasi Z berusia 17-28 tahun, 
dengan total sampel 160 responden melalui purposive sampling. Analisis data menggunakan SPSS 
23 dan metode analisis data melibatkan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis 
serta uji sobel. Dalam hasil penelitian mendapati bahwa perceived ease of use tidak berpengaruh 
dengan signifikan terhadap trust, service quality berpengaruh dan signifikan terhadap trust, 
perceived ease of use tidak berpengaruh signifikan terhadap customers satisfaction, service quality 
berpengaruh signifikan terhadap customers satisfaction, trust berpengaruh terhadap customer 
satisfaction, perceived ease of use tidak berpengaruh signifikan terhadap customers satisfaction 
melalui trust dan service quality berpengaruh signifikan terhadap customers satisfaction melalui trust 
 
Kata Kunci : Persepsi Kemudahan, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan 
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PENDAHULUAN 
Saat ini, di era modernisasi mengalami perkembangan pesat, salah satunya adalah kemajuan 

teknologi. Moda transportasi modern telah berubah menjadi berbasis internet yang dapat diakses 
melalui aplikasi. Karena banyaknya manfaat dan kemudahan yang ditawarkannya, pertumbuhan 
transportasi berbasis internet semakin pesat (Nurvitasari & Dwijayanti, 2022). Sekarang ini, 
transportasi online sangat penting bagi masyarakat karena, masyarakat harus dapat melakukan 
segala hal lainnya dengan cepat dan efisien. Jika kita melakukannya sendiri, seperti berbelanja, 
bekerja, pergi ke sekolah, mengirim barang, dan membeli makanan mungkin tampak kurang efektif. 
Selain itu, dalam situasi di mana kita merasa malas untuk membeli makanan, cuaca tidak baik, atau 
tidak memiliki kendaraan. Kebiasaan ini menyebabkan persaingan bisnis di bidang teknologi 
meningkat, yang berdampak besar pada gaya hidup dan cara berkomunikasi manusia di abad ini 
(Pramita, 2021). Pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan sehingga pelanggan merasa 
puas saat menggunakan barang atau jasa adalah bagian dari keberhasilan bisnis dalam 
menjalankan suatu usaha. (Suratni & Mayasari, 2021). Grab adalah salah satu perusahaan 
transportasi online terkenal di Indonesia dibuat oleh Hooi Ling Tan dan Anthony Tan dari Malaysia 
saat mereka melihat efek buruk dari sistem transportasi konvensional. Dengan kemampuan untuk 
menghubungkan lebih dari 185.000 pengemudi dan 10 juta penumpang di seluruh ASEAN, Grab 
sekarang merupakan aplikasi transportasi yang dapat diakses secara paling populer di Asia 
Tenggara. Aplikasi ini menawarkan kepada pengguna di Singapura, Vietnam,  Malaysia, Filipina, 
Thailand, dan Indonesia dengan tujuh jenis transportasi, termasuk taksi, mobil, motor, kurir 
pengiriman, sewa mobil, dan belanja makanan dan membeli barang segar. Grab memiliki pesaing 
yang terbesar seperti GoJek, bersama dengan pesaing kecil seperti BluJek dan Ojesy, dan diantara 
lainnya (Surya & Kurniawan, 2021). Meskipun aplikasi Grab memiliki berbagai keunggulan dalam 
produknya akan tetapi persentase peringkat Grab mengalami penurunan dapat dilihat pada tabel 
dibawah:  

Tabel 1.  Penggunaan Jasa Transportasi Online tahun 2020 – 2023 

Tahun Grab Gojek 

2023 35.30 55.00 

2022 36.70 54.70 

2021 39.70 53.00 

2020 43.50 47.30 

Sumber: Top Brand Index (2023) 
Menurut data table Top Brand untuk jasa transportasi online yaitu Grab di atas, maka bisa dilihat 
bahwa pengguna Grab di Indonesia selama tiga tahun terakhir menurun yaitu dari periode 2020 
sampai 2023 Brand Index jasa transportasi online Grab tahun 2020 sampai dengan 2023 mengalami 
penurunan sebesar 8,2% menurut (Award Top Brand, 2023). 

Berdasarkan data Top Brand Index diatas, mengindikasikan adanya penurunan kepuasan 
pelanggan Grab sampai dengan periode Oktober 2023. Selain itu kerugian Grab menjadi US$ 1,1 
miliar setelah penurunan pendapatan pada kuartal keempat tahun fiskal sebelumnya, yang 
mencakup beban bunga nontunai sebesar US$ 311 terkait saham preferen yang dapat ditukarkan 
(Katadata, 2022). Dengan demikian, penjelasan tersebut dapat menunjukan adanya permasalah 
dalam turunnya penggunaan aplikasi Grab di tahun 2020 sampai 2023.  

 
LANDASAN TEORI 

Perceived ease of use yaitu sejauh mana kepercayaan individu terhadap penggunaan 
sistem atau teknologi dapat dengan simpel digunakan dan tidak perlu banyak uoaya ataupun usaha 
dikenal sebagai persepsi kemudahan penggunaan (Thung, 2019). Persepsi kemudahan secara 
umum, kata dasar "mudah" dan "kemudahan" digunakan untuk mendefinisikan kemudahan 
penggunaan yang dianggap mudah ini. Kata "mudah" menunjukkan keadaan yang tidak 
membutuhkan banyak upaya (Pradita & Munari, 2021). Sistem yang mudah digunakan biasanya 
lebih mudah diterima daripada sistem yang lebih kompleks.  Persepsi kemudahan penggunaan, juga 
dikenal mudah digunakan, akan mempengaruhi perilaku semakin besar persepsi kemudahan 
seseorang dalam penggunaan sistem, semakin banyak mereka menggunakan teknologi tersebut 
(Wahyuningtyas & Widiastuti, 2017). Sedangkan teknologi yang mudah digunakan memudahkan 
pengoperasian. Konsep "kemudahan penggunaan teknologi" mampu menunjukkan seberapa mudah 
individu menganggap menggunakan sistem informasi oleh pengguna (Riyanti et al., 2022). 
Karakteristik layanan merupakan faktor penting dalam menciptakan kepercayaan pengguna ketika 
memutuskan. Dalam hal teknologi, seseorang menganggap bahwa menggunakannya sangat 
sederhana dan tidak membutuhkan banyak upaya. Mudah untuk digunakan juga meningkatkan 



Oikos: Jurnal Kajian Pendidikan Ekonomi dan Ilmu Ekonomi 
ISSN Online: 2549-2284 

Volume 09 Nomor 01, Desember 2024 
 

 

 399 

kepercayaan dalam proses untuk membuat keputusan. Jika seseorang meyakini bahwa penggunaan 
suatu sistem informasi rumit, besar kemungkinan mereka tidak memanfaatkannya. Kemudahan 
untuk digunakan juga dapat dilihat dari tingkat penggunaan sistem juga hubungan pengguna yang 
terhubung ke sistem. Jumlah Sistem yang lebih banyak digunakan menunjukkan bahwa teknologi ini 
menjadi lebih populer. Terdapat 5 indikator (Setyawati, 2020) 1) Simple to understand 2) 
Understandable 3) Flexible 4) Controllable 5) Ease to employ 

Kualitas pelayanan diartikan seberapa besar perbedaan yang ada antara harapan 
pelanggan terhadap layanan yang diberikan kepada mereka dan apa yang sebenarnya terjadi  
(Anggriana et al., 2017). Kemudian, service quality dapat diartikan sebagai tingkat keunggulan yang 
dirasakan oleh seseorang terhadap suatu layanan dapat diukur melalui perbandingan antara 
harapan awal yang dimilikinya dan kinerja yang sebenarnya dirasakan setelah menggunakan 
layanan tersebut (Trihudiyatmanto, 2022). Di Dalam industri perusahaan jasa, karena layanan 
membutuhkan keterlibatan pelanggan yang tinggi sepanjang proses, perusahaan harus mampu 
memberikan layanan berkualitas tinggi atau layanan yang baik kepada pelanggannya. Salah satu 
cara adalah melayani untuk memuaskan pelanggan. Seberapa baik kualitas layanan dapat diberikan 
sesuai dengan ekspektasi pelanggan dan peningkatan kualitas layanan dapat menimbulkan persepsi 
positif tentang suatu jasa (Tjiptono, 2014). Kualitas pelayanan diukur dengan beberapa indikator 
yaitu:1) Tangibles (Bentuk Fisik) 2) Empati 3) Daya Tanggap 4) Reliabilitas 5) Jaminan (Lupiyoadi, 
2013). 

Kepercayaan pelanggan ialah percaya pada suatu perusahaan karena percaya bahwa ia 
dapat meningkatkan penjualan barang atau jasa yang ditawarkannya. Ini disebut kepercayaan 
(Hafidz; Muslimah, 2023). Menurut perspektif pemasaran, strategi pemasaran seharusnya 
mencakup pembentukan kepercayaan, terutama keyakinan, sebagai bagian utama. strategi ini 
seharusnya dirancang dengan tujuan membangun hubungan konsumen yang sebenarnya. Ketika 
pelanggan selalu mengingat perusahaan tersebut, kepercayaan yang diberikan perusahaan kepada 
mereka menjadi lebih jelas (Kurniawan et al., 2023).  Keyakinan konsumen menurut yaitu sebuah 
pengetahuan dan persepsi seorang konsumen terkait objek, atribut dan manfaatnya. Dapat 
disimpulkan definisi kepercayaan tersebut ialah sebuah rasa yang muncul dari benak konsumen 
untuk bergantung pada produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Kemudian indikator kepercayaan 
dari penelitian (Lestari, Ayu Niken, Iriani, 2018)antara lain 1) keandalan transaksi  2) kualitas 
informasi 3) reputasi website 

Customers Satisfaction merupakan perasaan atau harapan seseorang ketika mereka 
mendapatkan suatu produk atau layanan dengan apa yang diharapkan konsumen dapat mencapai 
sesuai dengan apa yang sebenarnya terjadi akan menentukan seberapa puas mereka dengan 
barang atau jasa tersebut. Kepuasan pelanggan yang tinggi, yang biasanya diukur melalui evaluasi 
pasca pembelian, adalah pengukur paling akurat dari keuntungan masa depan perusahaan. 
Kepuasan pelanggan memegang peran penting dalam perkembangan perusahaan, dan kepuasan 
pelanggan juga merupakan faktor penting (Emrah Cengiz, 2010). Terutama berlaku untuk 
perusahaan jasa, karena kepuasan pelanggan merupakan dasar keberhasilan perusahaan dalam 
menyediakan layanan kepada pelanggannya. Pelanggan yang puas akan tetap menjadi pelanggan 
perusahaan dan berkontribusi pada keberlangsungan bisnis (Putra et al., 2018). Setelah 
membandingkan kinerja yang diharapkan dengan hasil yang dipikirkan, seseorang dapat mengalami 
berbagai perasaan senang atau kecewa. Perasaan ini dikenal sebagai kepuasan. Terdapat tiga 
indikator dalam mengukur kepuasan pelanggan 1) Kesesuaian dengan yang diharapkan 2) 
Kepuasan pelanggan keseluruhan 3) Kesesuaian layanan dengan harga yang dibayarkan 
(Mardikawati, 2013). 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini melibatkan sampel dan populasi dengan rentan usia 17 – 28 tahun pada tahun 
2023 dan sudah menggunakan Grab sebagai transportasi online khususnya Grab car, Grab Bike, 
dan Grab Food. Jumlah dari sampel penelitian ini ditetapkan sebanyak 160 responden, 
mengumpulkan sampel dengan convenience sampling yang termasuk dalam kategori non-
probability sampling. Skala yang digunakan Jenis penelitian yang dilakukan yang dilakukan yaitu 
kuantitatif sehingga pengajuan hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya akan data berupa 
angka. Data primer hasil data langsung dari responden melalui media gform dengan cara diisi oleh 
responden sebagai unit analisis yang sesuai dengan karakteristik sampel penelitian. Periode yang 
mencakup untuk mengumpulkan data penelitian kemudian akan diklasifikasikan sebagai studi cross-
section atau one-shot study. Penggunaan analisis statistic dengan mencakup pengujian validitas, 
reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji 
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heteroskedastisitas. Serta penggunaan uji hipotesis dan uji sobel dibutuhkan pada penelitian ini 
mencakup uji analisis linear berganda dan uji sobel menggunakan calculator sobel.  

Gambar 1. Model Konseptual 
 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Survey responden yang dikumpulkan dalam penelitian ini sebanyak 160 responden. 
Responden yang mengisi kuesioner penelitian ini didominasi oleh responden yang berusia 17 – 22 
tahun yaitu sebanyak 88 orang (55%), berjenis kelamin perempuan sebanyak 119 orang (72%) , 
pekerjaan pelajar/mahasiswa sebanyak 103 orang ( 64% ) dengan penghasilan Rp. 500.000 – Rp. 
2.000.000 sebanyak 65 orang (41%) dan jangka waktu terakhir menggunakan jasa transportasi 
online  Grab > 1 Bulan yang lalu sebanyak 118 orang (74%). 
Uji Validitas 

Uji validitas merupakan kegiatan peneliti untuk memastikan bahwa instrument atau ukuran 
yang digunakan untuk mengumpulkan data telah mengukur apa yang seharusnya diukur. 

 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Variabel r 
hitung 

Sig. Ket 

Perceived Ease of Use (X1) 
P E U 1 0,746 0,000  

Valid 
 

P E U 2 0,786 0,000 
P E U 3 0,762 0,000 
P E U 4 0,715 0,000 
P E U 5 0,723 0,000 

Service Quality (X2) 
S Q 1 0,649 0,000 

Valid 
 

S Q 2 0,633 0,000 
S Q 3 0,726 0,000 
S Q 4 0,693 0,000 
S Q 5 0,736 0,000 

Trust (Y) 
T 1 0,783 0,000 

Valid 
 

T 2 0,800 0,000 
T 3 0,757 0,000 

Customers Satisfaction (Z) 
C S 1 0,778 0,000 

Valid 
 

C S 2 0,805 0,000 
C S 3 0,734 0,000 

Sumber: Data diolah SPSS 23 (2023) 
 

Variabel perceived ease of use, service quality, trust dan customers satisfaction menyatakan 
bahwa nilai rtabel (0,05) < rhitung variabel penelitian, maka berdasarkan data pada tabel diatas 
menunjukan validitas dari setiap instrumen yang digunakan.  
 
Uji Reliabilitas 

Aktivitas yang bermaksud agar memastikan instrumen yang dipakai dalam pengumpulan 
data bersifat konsisten apabila dilakukan dalam lintas waktu yang berbeda, dengan dibuktikan nilai 
cronbach alpha-nya dapat disebut dengan uji multikolinearitas. 
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Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach's 

Alpha 
Standar Ket 

Perceived Ease 
of Use 

0,795 0,60 

Reliabel 
 

Service Quality 0,711 0,60 

Trust 0,682 0,60 

Customer 
Satisfaction 

0,667 0,60 

Sumber: Data diolah SPSS 23 (2023) 
Hasil pengujian reliabilitas pada tabel 3 menyajikan setiap variabel yang diapakai melebihi 

cronbach’alpha yang melebihi 0,60 berarti instrument reliabel untuk digunakan.  
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 
 Teknik analisis uji normalitas yang memiliki kemampuan dalam mencari tahu sejauh mana 

masing-masing variabel berdistribusi normal dengan menggunakan pengujian kolmogorov smirnov, 

menjadi teknik yang diperlukan dalam menguji normalitas dengan membuktikan angka yang 

menunjukkan relevansinya. Kriteria untuk menguji normalitas adalah jika angka signifikansi (sig) 

≥ 0,05 maka data tersebut berdistribusi normal. 

Tabel 4. Hasil Uji Normalitas Pers 1 

Variabel Dependent Y 

 
Unstandardiz
ed Residual 

N 160 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. 
Deviation 

1,29067488 

Most Extreme 
Differences 

Absolute ,053 

Positive ,032 

Negative -,053 

Test Statistic ,053 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

Sumber: Data diolah SPSS 23 (2023) 
 Data pada tabel 4 menyatakan bahwa nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,200 yang artinya 
lebih besar dari 0,05 berarti data yang digunakan berdistribusi secara normal. 
 

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas Pers 2 
Variabel Dependent Z 

 
Unstandardiz
ed Residual 

N 160 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. 
Deviation 

1,19111566 

Most Extreme 
Differences 

Absolute ,050 
Positive ,039 
Negative -,050 

Test Statistic ,050 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

Sumber: Data diolah SPSS 23 (2023) 
Data pada tabel 5 menyatakan bahwa nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,200 yang artinya 

lebih besar dari 0,05 berarti data yang digunakan berdistribusi secara normal 
Uji Multikolinearitas 
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 uji multikolinearitas bermaksud untuk membuktikan sejauh mana model dari suatu regresi 
memiliki hubungan antar dua atau lebih variabel independen. Kriteria dari uji multikolinearitas dengan 
cara dilihat nilai tolerance atau dari VIF.   

Tabel. 6 Hasil Uji Multikolinearitas Pers 1 

Variabel  Collinearity 

Tolerance 

Statistic VIF 

(constant) 12,047  

Perceived Ease of Use 0,999 1,001 

Service Quality 0,999 1,001 

Sumber: Data diolah SPSS 23 (2023) 
Data hasil uji multikolinearitas nilai tolerance lebih dari 0,10 dan nilai VIF yang diperoleh 

kurang dari 10 maka, dikatakan bebas dari multikolinearitas. 
 

Tabel. 7 Hasil Uji Multikolinearitas Pers 2 

Variabel  Collinearity 

Tolerance 

Statistic VIF 

(constant) 1,524  

Perceived Ease of Use 0,974 1,026 

Service Quality 0,956 1,047 

Trust 0,935 1,070 

Sumber: Data diolah SPSS 23 (2023) 
Data hasil uji multikolinearitas nilai tolerance lebih dari 0,10 dan nilai VIF yang diperoleh 

kurang dari 10 maka, dikatakan bebas dari multikolinearitas. 
 
Uji Heteroskedastisitas 
 Uji heteroskedastisitas bermaksud untuk membuktikan apakah pada model regresi berganda 
terdapat perbedaan nilai variance dari residual suatu pengamatan terhadap pengamatan yang 
lainnya. Uji Glejser digunakan dengan cara meregresi nilai absolute residual yang diestimasi 
terhadap variabel independen. 
 

Tabel. 7 Hasil Uji Heteroskedastisitas Pers 1 

Variabel t-Hitung Sig. 

(constant) 0,836 0,404 

Perceived Ease of Use -0,074 0,943 

Service Quality 0,679 0,498 

Sumber: Data diolah SPSS 23 (2023) 
Data pada tabel 7 nilai signifikansi variabel perceived ease of use (X1) dan service quality 

(X2) lebih besar dari 0,05 yang berarti tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 
 

Tabel. 8 Hasil Uji Heteroskedastisitas Pers 2 

Variabel t-Hitung Sig. 

(constant) 1,937 0,055 

Perceived Ease of Use -0,392 0,697 
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Service Quality 0,306 0,760 

Trust 0,835 0,405 

Sumber: Data diolah SPSS 23 (2023) 
Data pada tabel 8 bahwa nilai signifikansi variabel perceived ease of use (X1), service quality 

(X2) dan trust (y) lebih besar dari 0,05 yang berarti tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 
 
Uji Hipotesis 

Teknik ini dipakai untuk menjawab faktor apa saja yang berkontribusi terhadap hubungan 
antar variabel terikat yakni perceived ease of use (X1), service quality (X2), dan trust (Y) yaitu uji 
analisis linear berganda dengan hasil sebagai berikut: 

 
Tabel 9. Hasil Analisis Linear Berganda pers 1 

Model B t-Hitung Sig. 

(Constant) 12,047 9,018 0,000 
Perceived ease 
of use 

-0,080 -2,008 0,048 

Service quality 0,128 2,683 0,008 

Sumber: Data diolah SPSS 23 (2023) 
Persamaan Regresi pers  1 

𝛾 = 12,047 − 0,80𝑋1 + 0,128𝑋2 
 Hasil pada tabel 9 di atas menyatakan bahwa nilai konstanta sebesar 12,047 menyatakan 
bahwa jika nilai perceived ease of use, service dan quality = 0, maka nilai trust akan terjadi 
peningkatan sebesar 12,047. 
 

Tabel 10. Hasil Analisis Linear Berganda pers 2 
Model B t-Hitung Sig. 

(Constant) 9,024 5,922 0,000 
Perceived 
ease of use 

0,006 0,168 0,867 

Service quality 0,120 2,671 0,008 

Trust  0,500 6,773 0,000 

Sumber : Data diolah SPSS 23 (2023) 
 
 
Persamaan Regresi pers 2 

𝑍 = 9,024 + 0.006𝑋1 + 0,120𝑋2 + 0,500𝑌 
 Hasil tabel 10 di atas menggambarkan bahwa nilai konstanta sebesar 9,024 menyatakan 
bahwa jika nilai perceived ease of use, service quality dan trust = 0, maka nilai trust akan terjadi 
peningkatan sebesar 9,024. 
 
Uji Sobel 

Gambar 2. Hasil Uji Sobel 
 

 
Sumber: Data diolah calculator sobel (2023) 

 Menurut uji sobel tersebut diperoleh thitung trust memediasi pengaruh service quality terhadap 
customers satisfaction sebesar 2, 48047337 lebih besar daripada ttabel (1.97519). Dengan demikian 
trust berperan memediasi pengaruh service quality terhadap customers satisfaction. 
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 Hasil Uji Hipotesis(T) 
Tabel 11 Hasil Uji Hipotesis 

HIPOTESIS 
PENGARUH ANTAR 

VARIABEL 
T- 

HITUNG 
SIG KET 

H1 Perceived ease of 

use → Trust 
-2, 008* 0,046 

Tidak 
signifikan 

H2 Service Quality→ 

Trust 
2,683* 0,008 Signifikan 

H3 Perceived ease of 

use → Customers 

Satisfaction 

0,168** 0,867 
Tidak 

signifikan 

H4 Service Quality→ 

Customers 

Satisfaction 

2,671** 0,008 Signifikan 

H5 Trust → Customers 

Satisfaction 
6,773** 0,000 Signifikan 

H6 Perceived ease of 

use →Trust → 

Customers 

Satisfaction 

-2,76*** 0,675 
Tidak 

signifikan 

H7 Service Quality 

→Trust → 

Customers 

Satisfaction 

2,480*** 0,013 Signifikan 

Sumber: Data diolah SPSS 23 (2023) 
 
Keterangan: 

1. Kriteria penolakan H0 jika thitung > ttabel atau (sig.) ≤ 0,05  

2. * = t tabel (regresi berganda 1) sebesar 1.65462  
3. ** = t tabel (regresi berganda 2) sebesar 1.65468 
4. *** = t tabel (uji sobel) sebesar 1.97519 
Berdasarkan tabel 11 menyatakan uji hipotesis yang diketahui bahwa H2, H4, H5 dan H7 berhasil 
menolak H0. 

 

 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 Berdasarkan pada hasil penelitian kuantitatif penelitian ini menjelaskan bahwa perceived ease 
of use tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap trust dan perceived ease of use tidak memiliki 
pengaruh signifikan terhadap customers satisfaction sehingga trust tidak berperan memediasi 
pengaruh perceived ease of use terhadap customers satisfaction. Sedangkan service quality 
memiliki pengaruh signifikan terhadap trust dan service quality memiliki pengaruh terhadap 
customers satisfaction sehingga trust berhasil memediasi service quality terhadap customers 
satisfaction. 
  Untuk peneliti selanjutnya diharapkan mampu mengumpulkan data lebih dari 160 responden 
dengan lokus lebih luas, lalu menggunakan variabel independen berbeda atau menambah variabel 
independen yang mampu mempengaruhi variabel customers satisfaction.  
Kemudian perusahaan Grab selenggarakan pelatihan berkala bagi pengemudi untuk meningkatkan 
pelayanan dan keterampilan interpersonal mereka. Pastikan bahwa pengemudi memiliki 
pengetahuan tentang rute terbaik, aturan lalu lintas, dan perilaku pelayanan pelanggan yang baik. 
Selain itu, Prioritaskan keamanan data pelanggan dan berikan jaminan bahwa data pribadi 
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pelanggan aman dan terlindungi. Komunikasikan langkah-langkah yang diambil perusahaan untuk 
menjaga privasi kepada pelanggan, sehingga semakin baik kualitas pelayanan dan kepercayaan 
akan mengakibatkan kepuasan pelanggan meningkat. 
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