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ABSTRAK 

 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

kemudahan penggunaan, dan diskon terhadap Keputusan Grab Bike pada aplikasi ojek 

online di Pekayon Jaya, Kota Bekasi. Populasi dalam penelitian ini adalah para pengguna 

aplikasi grab yang bekerja sebagai pelajar/mahasiswa, karyawan, dll di wilayah tersebut. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Dengan jumlah 

responden sebanyak 260 orang. Metode analisis yang digunakan dalam studi ini adalah 

regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa : (1) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan penggunaan Grab Bike; (2) 

kemudahan penggunaan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan 

penggunaan layanan tersebut; (3) diskon turut memberikan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan penggunaan Grab Bike; dan (4) secara simultan, ketiga variabel 

kualitas pelayanan, kemudahan penggunaan dan diskon memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap Keputusan penggunaan Grab Bike di Pekayon Jaya. Berdasarkan 

hasil uji koefisien determinasi menggunakan aplikasi SPSS versi 26, diperoleh nilai R 

Square sebesar 0,826. Ini menunjukkan bahwa ketiga variabel indepnden dalam penelitian 

ini menjelaskan sebesar 82,6 % variabilitas Keputusan penggunaan Grab Bike, sedangkan 

sisanya sebesar 17,4 % dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dibahas dalam 

penelitian ini 

 

 

 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan, Diskon, 

Keputusan Penggunaan 
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ABSTRACT 

 

 
The objective of this research is to examine the impact of service quality, ease of 

use, and discounts on customers’ decisions to use Grab Bike through an online motorcycle 

taxi application in Pekayon Jaya, Bekasi City. The target population comprises Grab 

application users who work as employees in the Pekayon Jaya area. The sampling 

technique employed in this study is purposive sampling, with a total sample size of 260 

respondents. This study utilizes multiple regression analysis to evaluate the data. The 

findings reveal that: (1) service quality has a positive and significant effect on the decision 

to use Grab Bike in the specified area; (2) ease of use also has a positive and significant 

influence on user decisions; (3) discounts significantly and positively impact the decision 

to use Grab Bike; and (4) collectively, service quality, ease of use, and discounts exert a 

significant and positive influence on the decision to use Grab Bike in Pekayon Jaya, Bekasi 

City. Based on the coefficient of determination test using SPSS version 26, the R Square 

value obtained is 0.826. This indicates that 82.6% of the variation in user decision-making 

is explained by the three variables studied, while the remaining 17.4% is influenced by 

other factors not included in this research 

 

 

 

 

 

Keywords: Service Quality, Ease of Use, Risk, Decision to Use 



ix  

 

KATA PENGANTAR 

 

 

Assalamu’alaikum Wr.Wb 

 

Segala Puji Syukur atas kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan 

Rahmat serta hidayah-Nya sehingga penulis bisa menyelesaikan penulisan skripsi 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan Dan Diskon 

Terhadap Keputusan Penggunaan”. Dalam kesempatan ini saya ingin 

menyampaikan rasa Syukur dan penghargaan setinggi-setingginya kepada-Nya. 

Penyusunan skripsi ini merupakan salah satu bagian dari perjalanan saya dalam 

mengejar ilmu dan untuk memenuhi syarat kelulusan Strata Pendidikan S1 Program 

Studi Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Tri Bhakti. 

Selain itu, penulis menyadari bahwa penulisan ini juga banyak pihak yang 

dengan kerelaan hati untuk mendukung dan mendoakan agar dapat terselesaikan 

sesuai yang ditentukan, tidak lupa penulis mengucapkan terima kasih banyak 

kepada : 

1. Ketua Pembina Yayasan Prima Bina Bangsa, Ibu Dr. Marion E. Aritonang. 

2. Ketua Yayasan Prima Bina Bangsa, Horas Sebastian E.Tobing. 

3. Ketua Tri Bhakti Business School, Drs. Widyatmoko, MM., M.Ikom. 

4. Ketua Program Studi Manajemen, Dr. Sofia Maulida, SE., MM. 

5. Bapak Drs. Tigor Hutapea., ME., selaku dosen pembimbing yang terus 

memberikan nasihat, serta semangat untuk segera menyelesaikan skripsi ini. 

6. Seluruh Bapak/Ibu dosen pengajar yang telah memberi ilmu yang begitu berarti 

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. 

7. Para staf dan karyawan STIE Tri Bhakti yang banyak membantu dalam 

administrasi akademis. 

8. Rekan-rekan seperjuangan Angkatan 2019, terima kasih atas bantuan dan kerja 

samanya, kalian luar biasa. 

9. Kepada pihak-pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu oleh penulis yang 

sudah membantu. 



x  

 

Akhir kata semoga skripsi ini dapat bermanfaat. 

 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb 

 

Bekasi, 29 Agustus 2025 
 

 

 

 

Syaiful Bahri 

 

NIM 192411034 



xi  

 

DAFTAR ISI 

HALAMAN DEPAN  ...................................................................................................... i 

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ............................................................................ ii 

LEMBAR PENGESAHAN ............................................................................................ iii 

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS PROGRAM STUDI S1 

MANAJEMEN .............................................................................................................. iv 

SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH UNTUK 

KEPENTINGAN AKADEMIK...................................................................................... v 

HALAMAN PERSEMBAHAN ..................................................................................... vi 

ABSTRAK .................................................................................................................... vii 

ABSTRACT ................................................................................................................... viii 

KATA PENGANTAR ..................................................................................................... ix 

DAFTAR ISI ................................................................................................................... xi 

DAFTAR TABEL .......................................................................................................... xv 

DAFTAR GAMBAR ................................................................................................... xvii 

DAFTAR LAMPIRAN ............................................................................................... xviii 

BAB I PENDAHULUAN ............................................................................................... 1 

1.1 Latar Belakang Masalah ........................................................................................ 1 

1.2 Identifikasi Masalah .............................................................................................. 5 

1.3 Batasan Penelitian .................................................................................................. 5 

1.4 Rumusan Masalah.................................................................................................. 6 

1.5 Tujuan Penelitian ................................................................................................... 6 

1.6 Manfaat Penelitian ................................................................................................. 7 

1.7 Sistematika Penelitian ........................................................................................... 7 

BAB II LANDASAN TEORI .......................................................................................... 9 

2.1 Keputusan Penggunaan .......................................................................................... 9 

2.1.1 Definisi Keputusan Penggunaan ..................................................................... 9 

2.1.2 Dimensi & Indikator Keputusan Penggunaan .............................................. 10 

2.2 Kualitas Pelayanan .............................................................................................. 11 

2.2.1 Definisi Kualitas Pelayanan .......................................................................... 11 



xi  

2.2.2 Tujuan dan Manfaat Kualitas Pelayanan ....................................................... 12 

2.2.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan ............................... 13 

2.2.4 Dimensi & Indikator Kualitas Pelayanan ...................................................... 13 

2.3 Kemudahan Penggunaan ...................................................................................... 14 

2.3.1 Definisi Kemudahan Penggunaan.................................................................. 14 

2.3.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kemudahan Penggunaan ...................... 15 

2.3.3 Dimensi & Indikator Kemudahan Penggunaan ............................................. 16 

2.4 Diskon .................................................................................................................. 17 

2.4.1 Definisi Diskon .............................................................................................. 17 

2.4.2 Jenis-Jenis Diskon ......................................................................................... 17 

2.4.3 Tujuan Diskon ............................................................................................... 18 

2.4.4 Dimensi & Indikator Diskon ......................................................................... 18 

2.5 Penelitian Terdahulu ............................................................................................. 19 

2.6 Kerangka Penelitian .............................................................................................. 23 

2.7 Hipotesis Penelitian .............................................................................................. 24 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN ....................................................................... 26 

3.1 Variabel dan Metode Penelitian ............................................................................ 26 

3.1.1 Variabel Penelitian ......................................................................................... 26 

3.1.2 Metode Penelitian .......................................................................................... 27 

3.2 Pengukuran Variabel : Operasionalisasi ................................................................ 28 

3.2.1 Definisi Operasional ...................................................................................... 28 

3.2.1.1 Variabel Dependen (Variabel Terikat) .................................................... 29 

3.2.1.2 Variabel Independen (Variabel Bebas) .................................................... 29 

3.2.2 Tempat dan Waktu Penelitian ........................................................................ 32 

3.3 Populasi dan Sampel ............................................................................................ 32 

3.3.1 Populasi ......................................................................................................... 32 

3.3.2 Sampel ........................................................................................................... 32 

3.4 Sumber Data ......................................................................................................... 33 

3.5 Metode Pengumpulan Data dan Teknik Analisis Data ......................................... 34 

3.5.1 Metode Pengumpulan Data .......................................................................... 34 

3.5.2 Teknik Analisis Data ..................................................................................... 34 

3.5.2.1 Uji Instrumen Penelitian ........................................................................ 34 



xi  

3.5.2.2 Uji Asumsi Klasik ................................................................................. 35 

3.5.2.3 Analisis Data .......................................................................................... 37 

3.5.2.4 Uji Hipotesis .......................................................................................... 38 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN ............................................... 40 

4.1 Perusahaan Grab Secara Umum .......................................................................... 40 

4.1.1 Sejarah Perusahaan ....................................................................................... 40 

4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan .............................................................................. 41 

4.2 Uji Instrumen Penelitian ...................................................................................... 42 

4.2.1 Uji Validitas .................................................................................................. 42 

4.2.1.1 Uji Validitias Variabel Kualitas Pelayanan ............................................ 42 

4.2.1.2 Uji Validitas Variabel Kemudahan Penggunaan .................................... 44 

4.2.1.3 Uji Validitas Variabel Diskon ................................................................ 46 

4.2.1.4 Uji Validitas Variabel Keputusan Penggunaan....................................... 47 

4.2.2 Uji Reliabilitas .............................................................................................. 49 

4.2.2.1 Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan ......................................... 49 

4.2.2.2 Uji Realibilitas Variabel Kemudahan Penggunaan ................................ 50 

4.2.2.3 Uji Reliabilitas Variabel Diskon ............................................................ 50 

4.2.2.4 Uji Reliabilitas Variabel Keputusan Penggunaan .................................. 51 

4.3 Analisis Deskriptif Responden ............................................................................ 51 

4.3.1 Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin .................................... 51 

4.3.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ................................................. 52 

4.3.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Status ............................................... 53 

4.3.4 Hasil Tanggapan Responden Pada Kuesioner Kertas Kerja ......................... 53 

4.3.4.1 Tanggapan Responden Pada Pernyataan Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

. .................................................................................................................. 53 

4.3.4.2 Tanggapan Responden Pada Pernyataan Variabel Kemudahan 

Penggunaan (X2) ........................................................................................ 58 

4.3.4.3 Tanggapan Responden Pada Pernyataan Variabel Diskon (X3) ............. 61 

4.3.4.4 Tanggapan Responden Pada Pernyataan Variabel Keputusan 

Penggunaan (Y) ......................................................................................... 63 

4.4 Analisis Regresi Keputusan Penggunaan Pada Kualitas Pelayanan, Kemudahan 

Penggunaan dan Diskon .................................................................................... 66 

4.4.1 Uji Asumsi Klasik ........................................................................................ 66 



xi  

4.4.1.1 Uji Normalitas ....................................................................................... 66 

4.4.1.2 Uji Liniearitas ........................................................................................ 69 

4.4.1.3 Uji Heteroskedastisitas .......................................................................... 71 

4.4.1.4 Uji Autokorelasi ..................................................................................... 71 

4.4.1.5 Uji Multikoloniearitas ............................................................................ 72 

4.4.2 Uji Hipotesis ................................................................................................. 73 

4.4.2.1 Analisis Regresi Liniear Berganda ........................................................ 73 

4.4.2.2 Uji Parsial (Uji t) ................................................................................... 75 

4.4.2.3 Uji Simultan (Uji F)............................................................................... 77 

4.4.2.4 Uji Koefisien Determinasi (R2) ............................................................. 78 

4.5 Pengaruh Kualitas Pelayanan , Kemudahan Penggunaan dan Diskon terhadap 

Keputusan Penggunaan ...................................................................................... 79 

4.5.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Penggunaan .................. 79 

4.5.2 Pengaruh kemudahan penggunaan terhadap Keputusan penggunaan .......... 82 

4.5.3 Pengaruh Diskon terhadap Keputusan Penggunaan ..................................... 84 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN .............................................................................. 88 

5.1 Simpulan .............................................................................................................. 88 

5.2 Saran – Saran ....................................................................................................... 91 

5.3 Impilkasi Penelitian ............................................................................................. 92 

DAFTAR PUSTAKA .................................................................................................... 94 

LAMPIRAN – LAMPIRAN ......................................................................................... 98 



xv  

 

DAFTAR TABEL 

 

 

Tabel 1. 1 Data JUMDUK Pekayon jaya Berdasarkan Status Tahun 2024 ..................... 4 

Tabel 4. 1 Uji Validitas Instrumen Variabel Kualitas Pelayanan ................................... 42 

Tabel 4. 2 Uji Validitas 260 Responden Instrumen Variabel Kualitas Pelayanan .......... 44 

Tabel 4. 3 Uji Validitas Instrumen Variabel Kemudahan Penggunaan .......................... 44 

Tabel 4. 4 Uji Validitas 260 Responden Instrumen Variabel Kemudahan Penggunaan 46 

Tabel 4. 5 Uji Validitas Instrumen Variabel Diskon ...................................................... 46 

Tabel 4. 6 Uji Validitas 260 Responden Instrumen Variabel Diskon ............................. 47 

Tabel 4. 7 Uji Validitas Instrumen Variabel Keputusan Penggunaan ............................. 48 

Tabel 4. 8 Uji Validitas 260 Responden Instrumen Variabel Keputusan Penggunaan ... 49 

Tabel 4. 9 Uji Realibilitas Variabel Kualitas Pelayanan ................................................ 49 

Tabel 4. 10 Uji Realibilitas Variabel Kemudahan Penggunaan ..................................... 50 

Tabel 4. 11 Uji Realibilitas Variabel Diskon ................................................................. 50 

Tabel 4. 12 Uji Reliabilitas Variabel Keputusan Penggunaan ........................................ 51 

Tabel 4. 13 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................................ 52 

Tabel 4. 14 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ............................................... 52 

Tabel 4. 15 Karakteristik Responden Berdasarkan Status ............................................. 53 

Tabel 4. 16 Responden Kuisioner Kualitas Pelayanan (X1) .......................................... 54 

Tabel 4. 17 Responden Kuisioner Kemudahan Penggunaan (X2) ................................. 59 

Tabel 4. 18 Responden Kuisioner Diskon (X3) ............................................................. 61 

Tabel 4. 19 Responden Kuisioner Keputusan Penggunaan (Y) ..................................... 63 

Tabel 4. 20 Uji Normalitas Data .................................................................................... 69 

Tabel 4. 21 Uji Linearitas Data ...................................................................................... 70 

Tabel 4. 22 Uji Heteroskedastisitas Data ....................................................................... 71 

Tabel 4. 23 Uji Autokorelasi Data ................................................................................. 71 

Tabel 4. 24 Uji Multikoloniearitas Data ........................................................................ 72 

Tabel 4. 25 Analisis Regresi Keputusan Penggunaan pada Kualitas Pelayanan, 

Kemudahan Penggunaan dan Diskon ........................................................................... 73 

Tabel 4. 26 Uji t (Uji Parsial Variabel Independent terhadap Dependen) ...................... 75 

Tabel 4. 27 Uji F (Uji Simultan Variabel Independent terhadap Dependen) ................. 77 



xvi  

Tabel 4. 28 Uji Koefisien Determinasi (R2) .................................................................... 78 



xvii  

 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1. 1 Top Brand Index (TBI) Tahun 2020 – 2024 Kategori Jasa Transportasi 

Online TOP BRAND AWARD (2024) ........................................................................... 2 

Gambar 2. 1 Kerangka Penelitian .................................................................................. 23 

Gambar 4. 1 Logo Aplikasi Grab .................................................................................. 40 

Gambar 4. 2 Grafik Histogram ...................................................................................... 67 

Gambar 4. 3 Grafik (P-Plot) .......................................................................................... 68 



xviii  

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1. 1 Uji Validitas Data ................................................................................... 99 

Lampiran 1. 2 Uji Reliabilitas Data ............................................................................. 100 

Lampiran 1. 3 Uji Normalitas Data ............................................................................. 100 

Lampiran 1. 4 Uji Grafik P-Plot .................................................................................. 101 

Lampiran 1. 5 Grafik Histogram ................................................................................. 101 

Lampiran 1. 6 Uji Linearitas Data ............................................................................... 102 

Lampiran 1. 7 Uji Heteroskedastisitas ......................................................................... 102 

Lampiran 1. 8 Uji Autokorelasi ................................................................................... 102 

Lampiran 1. 9 Uji Multikoloniearitas .......................................................................... 103 

Lampiran 1. 10 Uji Analisis Regresi Linear Berganda ................................................ 103 

Lampiran 1. 11 Tanggapan Responden Kualitas Pelayanan ........................................ 105 

Lampiran 1. 12 Tanggapan Responden Kemudahan Penggunaan ............................... 105 

Lampiran 1. 13 Tanggapan Responden Diskon ........................................................... 106 

Lampiran 1. 14 Tanggapan Responden Keputusan Penggunaan ................................. 107 

Lampiran 2. 1 Daftar Kuisioner .................................................................................... 111 

Lampiran 3. 1 Tabulasi Data Kuisioner ....................................................................... 137 

Lampiran 4. 1 Populasi Pekayon Jaya ......................................................................... 137 

Lampiran 5. 1 Data Pra Survei April 2025 ................................................................. 137 

Lampiran 5. 2 Pernyataan Pra Kuisioner ..................................................................... 138 

Lampiran 5. 3 Data Pra Survey Pekayon Jaya ............................................................. 138 

Lampiran 6. 1 Daftar Riwayat Hidup .......................................................................... 140 

Lampiran 7. 1 Hasil Cek Plagiasi ................................................................................ 141 

Lampiran 8. 1 Surat Keterangan Cek Plagiasi ............................................................. 142 

Lampiran 9. 1 Surat Saran dan Perbaikan Skripsi ....................................................... 143 

Lampiran 10. 1 Kartu Bimbingan Skripsi ................................................................... 145 


