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ABSTRACT  
The high dependence of society on transportation is a justification for continuing to build a 
transportation industry that meets the needs of modern society. This study aims to analyze the effect of 
information quality and ease of use on customer loyalty mediated by e-satisfaction on the Grab 
application in Bandung City. Quantitative research type and primary data with questionnaire media then 
distributed using google form. Sampling was carried out using purposive sampling method with a sample 
of 100 respondents. With a population of men and women aged 17-50 years who have used the Grab 
application. The research instrument has gone through the validity and reliability test stages, classical 
assumption tests and multiple regression tests. The research explains that information quality and ease 
of use have a positive effect on customer loyalty mediated by e-satisfaction. 
Keywords: Information quality, Ease of use, Customer Loyalty, E-satisfaction, Grab 
 
ABSTRAK 
Ketergantungan masyarakat yang tinggi terhadap transportasi menjadi pembenaran untuk terus 
membangun industri transportasi yang memenuhi kebutuhan masyarakat modern. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis pengaruh information quality dan ease of use terhadap customer loyalty 
yang dimediasi oleh e-satisfaction pada aplikasi Grab di Kota Bandung. Jenis penelitian kuantitatif dan 
data primer dengan media kuesioner kemudian disebarkan dengan menggunakan google form. 
Pengambilan sampel dilakukan menggunakan metode purposive sampling dengan sampel sebanyak 100 
responden. Dengan populasi pria dan wanita usia 17 – 50 tahun yang pernah menggunakan aplikasi 
Grab. Instrumen penelitian telah melalui tahap uji validitas dan reabilitas, uji asumsi klasik dan uji 
regresi berganda. Dalam penelitian menjelaskan bahwa information quality dan ease of use 
berpengaruh positif terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh e-satisfaction. 
Kata Kunci: Kualitas Informasi, Kemudahan Pengguna, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan, Grab 
 
1. Pendahuluan 

Seiring bertambahnya populasi, transportasi telah menjadi aspek penting dalam 
kehidupan sehari-hari. Sayangnya, peningkatan jumlah ruang jalan yang tersedia tidak 
sebanding dengan pertambahan jumlah kendaraan. Akhirnya, kemacetan pun muncul sebagai 
masalah baru. Dengan perkembangan internet yang begitu cepat dan aksesibilitas global, 
setiap pelaku bisnis ingin agar barang dan jasanya dikenal oleh masyarakat luas. Setiap pelaku 
bisnis, khususnya di Indonesia, ingin agar barang dan jasanya dikenal oleh masyarakat luas. 
Moda transportasi tradisional, seperti ojek dan taksi, adalah salah satu bidang kehidupan yang 
memiliki dampak kehidupan yang memiliki dampak dari internet (Rivai P et al., 2019). Pada 
tahun 2014 aplikasi ojek online Grab masuk ke Indonesia dan menawarkan beberapa layanan 
yang dapat memudahkan para konsumen, seperti layanan kendaraan ada GrabBike dan 
GrabCar, layanan pemesanan makan ada GrabFood, juga jasa kurir ada GrabExpress. Berbagai 
layanan transportasi online terus berkembang seiring berjalannya waktu 
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Tabel 1. Top Brand Index Transportasi Online 

Berdasarkan pada grafik pengguna transportasi online menunjukan bahwa adanya 
kenaikan pengguna transportasi online di Indonesia (Google Trends, 2023). Pada itahun i2023 
ipengguna itransportasi ionline idi iIndonesia itelah imencapai i21 ijuta ipengguna i(goodstats.id, 
i2023) ikemudian ipenelitian iyang idilakukan ipada itahun i2022 ioleh iAsosiasi iPenyelenggara iJasa 
iInternet iIndonesia i(APJII), isaat iini iterdapat i210 ijuta ipengguna iinternet idi iIndonesia. APJII   
memberikan informasi mengenai aplikasi Transportasi Online teratas yang diakses oleh 
pengguna internet Indonesia. Sebanyak 40,65% pengguna aplikasi Gojek dan 36,32% pengguna 
aplikasi Grab (Medcom.id, 2023) Namun berdasarkan Top Brand Index kategori jasa 
transportasi online, pada tahun 2021 – 2022 Grab mengalami penurunan sebesar 3% 
kemudian pada tahun 2023 pun Grab kembali mengalami penurunan sebesar 1,4%. 
Berdasarkan data pada tabel Top Brand Index tahun 2023 diatas, dapat diketahui bahwa Grab 
mengalami penurunan nilai index yang terjadi pada tahun 2021-2023 dan juga Grab belum bisa 
menempati peringkat 1 transportasi online yang saat ini masih di pegang oleh Gojek. 

 
2. Tinjauan Pustaka 
Information Quality 
 Information quality adalah barang atau jasa yang disesuaikan dan ditawarkan oleh 
toko internet. Semakin banyak pembeli yang termotivasi untuk membeli barang di pasar, 
semakin baik informasi yang diberikan kepada pembeli. Laporan ulasan, umpan balik 
pelanggan, dan atribut produk semuanya termasuk dalam informasi produk pasar (Nawangsari 
& Karmayanti, 2018). 
Menurut Cang & Wang (2021) terdapat 4 indikator dalam information quality 
1) Keakuratan informasi yang ditampilkan di aplikasi 
2) Keakuratan informasi yang dapat membantu pelanggan dalam memahami layanan 
3) Kelengkapan informasi yang dapat membantu pelanggan dalam memahami layanan 
4) Kelengkapan informasi yang dapat membantu pelanggan memahami layanan yang 

tersedia 
 

Ease of Use 
Ease of use adalah kemudahan dalam menggunakan maupun mengakses informasi 

ataupun fitur yang tersedia pada aplikasi, dan terdapat 3 indikataor dalam ease of use 
(Muniarty et al., 2022).  
1) Kemudahan dalam menggunakan aplikasi 
2) Kemudahan dalam mengakses informasi pada aplikasi 
3) Kemudahan dalam menggunakan fitur yang tersedia pada aplikasi 
 

E-satisfaction 
E-satisfaction ialah perasaan yang muncul ketika membandingkan kinerja (hasil) suatu 

produk dalam kaitannya dengan apa yang diharapkan dari kinerja (hasil) produk tersebut. 
Perasaan ini bisa berupa rasa senang atau kecewa (Kotler & Armstrong, 2014). Pelanggan akan 
merasa kecewa dan tidak senang jika produk berkinerja di bawah harapan mereka, Jika produk 
berkinerja sesuai harapan maka bahkan melampaui harapan pelanggan akan senang dan 
sangat puas (Sumarsid & Paryanti, 2022). 
Menurut Maharani et al., (2022) ada 3 indikator e-satisfaction antara lain 
1) Confirmation of expectation  

Brand TBI 2019 TB1 2020 TBI 2021 TBI 2022 TBI 2023 
Gojek 44.60 47.30 53.00 54.70 55.00 
Grab 43.10 43.50 39.70 36.70 35.30 
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2) Overall satisfaction  
3) Comparison to ideal  
 
Customer Loyalty 

Customer loyalty adalah suatu perilaku masa depan, menawarkan peluang untuk 
pembelian berulang dan menawarkan merek, barang, atau layanan tertentu. Perilaku 
konsumen seperti itu dapat membantu bisnis tetap bertahan dalam jangka panjang dan tetap 
kompetitif di sektor bisnis (Vykydal et al., 2013). Griffin, (1997) menjelaskan loyalitas pelanggan 
adalah kegiatan membeli secara rutin suatu produk dan tidak ingin menggunakan produk dari 
merek lain. 
Menurut Christina, (2022) customer loyalty memiliki 4 indikator yaitu 
1) Provide recommendations (memberikan referensi) 
2) Repeat purchase (melakukan pembelian kembali) 
3) Reject others (menolak lainnya) 
4) Consider as first choice (menjadi pilihan utama) 
 
Kerangka Berpikir 

 
Gambar 1. Kerangka Berpikir 

 
3. Metode Penelitian 

Penelitian ini melibatkan sampel dan populasi yang terdiri dari pria dan wanita berusia 
17 hingga 50 tahun yang telah menggunakan aplikasi transportasi online Grab dan tinggal di 
Kota Bandung. Selain sebagai objek penelitian, pengguna juga berperan sebagai penilai dalam 
penelitian ini karena dianggap memiliki pengetahuan dan kemampuan untuk menilai kualitas 
aplikasi Grab. Jumlah sampel yang diambil adalah 100 orang. 

Teknik iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah iconvenience isampling, iyang 
itermasuk idalam ikategori inonprobability isampling. iJenis ipenelitian iini imenggunakan 
ipendekatan ikuantitatif idengan itujuan iuntuk imenguji ihipotesis iyang itelah iditetapkan. iData 
iyang idiperoleh iberupa iangka idan idata iprimer iyang idikumpulkan imelalui ikuesioner iyang 
idisebarkan ivia iGoogle iForm. iSkala iLikert iditerapkan iuntuk imengukur isetiap ijawaban 
iresponden, idengan iskala i1-5 iyang iterdiri idari: isangat isetuju i(skor i5), isetuju i(skor i4), inetral 
i(skor i3), itidak isetuju i(skor i2), idan isangat itidak isetuju i(skor i1). 
 
4. Hasil dan Pemabahasan 
Uji Validitas 
 Dalam ipenelitian iini, ivaliditas idiuji imenggunakan iteknik ikorelasi iproduct imoment 
idengan ikriteria ibahwa ijika irhitung i≥ ir itabel, imaka ibutir ipertanyaan itersebut idianggap ivalid. 
iNilai ir itabel iproduct imoment iyang idigunakan iadalah i0,2638. iBerikut iadalah ihasil iuji ivaliditas. 
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Tabel 2. Uji Validitas 

 
                     Sumber: Data Diolah dengan SPSS 22 

Hasil uji validitas diatas menunjukan bahwa seluruh butir pertanyaan dari variabel 
information quality, ease of use, e-satisfaction, dan customer loyalty yang ada pada kuesioner 
dinyatakan valid karena rhitung lebih ibesar idari irtabel. iArtinya, iinstrumen iyang idigunakan 
iuntuk imengumpulkan idata ipada ipenelitian iini idapat imengukur iapa iyang iseharusnya idiukur. 
 
Uji Reliabilitas 
 Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan metode Cronbach’s alpha, yang 
menyatakan bahwa instrumen dianggap reliabel jika nilai Cronbach’s alpha lebih besar dari 0,6. 
Ini memastikan konsistensi pengukuran jika dilakukan pada waktu yang berbeda. Berikut 
adalah hasil uji reliabilits: 
    Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

 
                    Sumber: Data Diolah dengan SPSS 22 

Tabel i2 imenunjukkan ibahwa iseluruh iitem ipenelitian idinyatakan ireliabel ikarena inilai 
iCronbach's ialpha idi iatas i0,6. Dengan demikian, variabel kualitas informasi, kemudahan 
penggunaan, kepuasan elektronik, dan loyalitas pelanggan dapat imenjamin ipengukuran iyang 
ikonsisten ijika idilakukan ipada iwaktu iyang iberbeda. 
 
Uji Normalitas  

Uji inormalitas idilakukan iuntuk imengetahui iapakah imasing-masing ivariabel 
iberdistribusi inormal iatau itidak i(Sekaran i& iBougie, i2017). Teknik yang digunakan adalah uji 
Kolmogorov-Smirnov dengan melihat angka signifikansi. Kriteria ipengujian inormalitas iadalah 
ijika iangka isignifikansi i(sig) i> i0,05 imaka idata iberdistribusi inormal, idan ijika iangka isignifikansi 
i(sig) i≤ i0,05 imaka idata itidak iberdistribusi inormal. iBerikut iadalah ihasil idari iuji inormalitas: 

Tabel 4. Hasil Uji Normalitas 
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            Sumber: Diolah dengan SPSS 22 
Berdasarkan ihasil iuji inormalitas idi iatas, idiketahui ibahwa inilai isignifikansi i(sig) isebesar 

i0,200 i> i0,05. iIni iberarti idata idari imasing-masing ivariabel iberdistribusi inormal. 
 
Uji Multikolinaritas  

Uji imultikolinearitas ibertujuan iuntuk imenguji iapakah iterdapat ikorelasi iantara idua 
iatau ilebih ivariabel iindependen idalam imodel iregresi. iMultikolinearitas idapat idiidentifikasi 
imelalui inilai itoleransi idan ifaktor iinflasi ivarians i(Variance iInflation iFactor, iVIF), iyang 
imerupakan ikebalikan idari inilai itoleransi. iNilai icutoff iyang ibiasanya idigunakan idalam 
ipengujian iini iadalah i0,10, iyang isama idengan iVIF i10. iModel idianggap ibebas idari 
imultikolinearitas ijika inilai itoleransi ilebih ibesar idari i0,10 idan iVIF itidak ilebih idari i10. iBerikut 
iini iadalah ihasil iuji multikolinearitas 

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinaritas 

    
            Sumber: Diolah Dengan SPSS 22 
 pada hasil uji multikolinieritas menunjukan bahwa pada setiap variabel independent 
memiliki nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10, yaitu pada information quality mendapat nilai 
tolerance 0,981 dan ease of use mendapat 0,981 dimana hal ini menunjukan bahwa model 
terbebas dari multikolinieritas  atau tidak terdapat korelasi antar variabel  independent. 
 
Uji Heteroskedastisitas 

Uji iheteroskedastisitas ibertujuan iuntuk imenguji iapakah iterdapat iketidaksamaan 
ivariance idari iresidual isatu ipengamatan ike ipengamatan ilainnya idalam imodel iregresi 
berganda. Jika variancenya berbeda, maka disebut heteroskedastisitas. Jika tidak ada variabel 
independen yang iberpengaruh isignifikan iterhadap inilai iresidual iabsolut iatau inilai 
isignifikansinya iberada idi iatas i5%, imaka ikondisi itersebut imenunjukkan itidak iterjadinya 
iheteroskedastisitas. iBerikut iini iadalah ihasil iuji iheteroskedastisitas: 

Tabel 6. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber: Diolah Dengan SPSS 22 

Hasil iuji iheteroskedastisitas imenunjukkan ibahwa inilai isignifikansi i(sig) idari isetiap 
ivariabel iadalah i> i0,05, iyang imenunjukkan ibahwa imodel iregresi ibebas idari 
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iheteroskedastisitas iatau itidak iada ivariabel iindependen iyang iberpengaruh iterhadap inilai 
iresidual absolut. 

 
Uji Regresi Berganda 

Uji iregresi iberganda iadalah ianalisis iyang imenggunakan ilebih idari isatu ivariabel 
iindependen iuntuk imenjelaskan ivarians idari ivariabel idependen idalam ipenelitian. iBerikut 
iadalah ihasil iuji iregresi iberganda: 

Tabel 7. Hasil Uji Regresi Berganda 1 

 
 
    Tabel 8. Hasil Uji Regresi Berganda 2  

 
        Sumber: Diolah Dengan SPSS 22 

Berdasarkan hasil uji regresi berganda di atas, dapat disimpulkan bahwa masing-
masing nilai t hitung dari variabel "information quality" adalah 7,040 dan dari variabel "ease of 
use" adalah 2,646. Nilai koefisien regresi (β) untuk "information quality" adalah 0,562 dan 
untuk "ease of use" adalah 0,211. Hal iini imenunjukkan ibahwa ikedua ivariabel itersebut 
imemiliki ipengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap i"e-satisfaction", ikarena inilai it ihitung ilebih 
ibesar idari it itabel (1,98472). Selanjutnya, dari analisis regresi berganda kedua, didapati bahwa 
nilai t hitung dari variabel "information quality" adalah 6,103, dari variabel "ease of use" 
adalah 3,771, dan dari variabel "e-satisfaction" adalah 9,964. Sementara nilai koefisien regresi 
(β) untuk "information quality" adalah 0,384, untuk "ease of use" adalah 0,237, dan untuk "e-
satisfaction" adalah 0,615. Artinya, variabel "information quality", "ease of use", dan "e-
satisfaction" berpengaruh positif dan signifikan terhadap "customer loyalty" karena nilai t 
hitung lebih besar dari t tabel (1,98498). 
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Uji Sobel  
Uji sobel bertujuan untuk menganalisis peran e-satisfaction dalam memediasi 

pengaruh information quality dan ease of use terhadap customer loyalty. Berikut adalah hasil 
dari uji sobel: 

Tabel 9. Hasil Uji Sobel 

 
Berdasarkan Tabel 9, hasil uji peran e-satisfaction dalam memediasi pengaruh 

information quality dan ease of use terhadap customer loyalty menunjukkan bahwa uji Sobel 
diperoleh dari nilai t hitung e-satisfaction dalam memediasi pengaruh information quality 
sebesar 2,3238 dan ease of use sebesar 5,8708 terhadap customer loyalty. Kedua nilai 
tersebut lebih besar dari nilai t tabel sebesar 1,984217. Dari hasil ini dapat disimpulkan 
bahwa e-satisfaction memediasi pengaruh information quality dan ease of use terhadap 
customer loyalty. 

 
5. Penutup 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat ditarik kesimpulan 
bahwa variabel information quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction 
dengan t hitung 7,040 > t tabel yaitu 1,98472, variabel ease of use berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap e-satisfaction dapat dilihat dari hasil t hitung 2,646 > t tabel yaitu 
1,98472. Untuk variabel information quality, ease of use dan e-satisfaction berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap customer loyalty karena t hitung > dari t tabel sebesar 1,98498 
dengan masing-masing t hitung sebesar 6,103 untuk information quality, 3,771 untuk ease of 
use, dan 9,964 untuk e-satisfaction. Selanjutnya e-satisfaction berpengaruh positif dan 
signifikan dalam memediasi pengaruh information quality dan ease of use terhadap customer 
loyalty dengan t hitung 2,3238 dan 5,8708 yang mana hasil tersebut > dari t tabel sebesar 
1,984217. 

 Disarankan bagi peneliti berikutnya yang memiliki lebih banyak kesempatan untuk 
melakukan penelitian berdasarkan model konseptual yang sama dengan melibatkan lebih 
banyak lagi responden, dengan lokus cangkupan yang luas seperti pengguna aplikasi 
transportasi online Grab se-Jawa Barat. Peneliti selanjutnya diharapkan pula mampu 
menambah variabel independen dari dimensi e-service quality lainnya ataupun variabel 
lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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