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ABSTRAK 

 

PENGARUH PERSEPSI KEMUDAHAN, PERSEPSI MANFAAT, DAN 

KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS YANG DIMEDIASI  

OLEH KEPUASAN PENGGUNA GRAB MERCHANT 

 DI KALANGAN UMKM KOTA METRO 

 

Oleh 

 

LUSI FEBRIANTI 

 

Perkembangan pesat teknologi digital telah mendorong UMKM di Kota Metro 

untuk mengadopsi teknologi sebagai strategi pemasaran guna meningkatkan daya 

saing di era ekonomi digital, meskipun masih banyak pelaku UMKM yang 

menghadapi tantangan dalam mengoptimalkan platform digital. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengkaji peran kepuasan pengguna sebagai mediator dalam 

pengaruh persepsi kemudahan, persepsi manfaat, dan kepercayaan terhadap 

loyalitas pengguna GrabMerchant di kalangan UMKM Kota Metro. Dengan 

pendekatan kuantitatif explanatory research dan sampel 100 UMKM di Kota 

Metro, serta data dianalisis menggunakan SEM-PLS melalui SmartPLS 4.0. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa persepsi kemudahan berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna, sedangkan persepsi manfaat dan 

kepercayaan hanya berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna dan tidak 

memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas. Selain itu, kepuasan pengguna 

berpengaruh terhadap loyalitas, sehingga kepuasan berhasil memediasi secara 

penuh hubungan antara persepsi manfaat dan kepercayaan terhadap loyalitas. Oleh 

karena itu, kepuasan pengguna merupakan faktor kunci dalam membangun 

loyalitas jangka panjang UMKM dan mendukung transformasi digital yang efektif 

dan berkelanjutan. 

 

Kata kunci: GrabMerchant, UMKM, Persepsi Kemudahan, Persepsi Manfaat, 

Kepercayaan, Kepuasan, dan Loyalitas 

 

 

 

  



 
 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 

The Influence of Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, and Trust on 

User Loyalty Mediated by User Satisfaction Among SMEs Using  

GrabMerchant in Metro City 

 

By 

 

LUSI FEBRIANTI 

 

The rapid advancement of digital technology has compelled MSMEs in Kota Metro 

to adopt technological innovations as marketing strategies to enhance their 

competitiveness in the digital economy era, notwithstanding the persistent 

challenges they encounter in optimizing digital platforms. This study aims to 

examine the mediating role of user satisfaction in the relationship between 

perceived ease of use, perceived usefulness, trust, and the loyalty of GrabMerchant 

users among MSMEs in Kota Metro. Employing a quantitative explanatory research 

design and a sample of 100 MSMEs, the data were analyzed using SEM-PLS via 

SmartPLS 4.0. The results demonstrate that perceived ease of use exerts a direct 

influence on both user satisfaction and loyalty, whereas perceived usefulness and 

trust directly affect only user satisfaction without significantly impacting loyalty. 

Furthermore, user satisfaction fully mediates the effects of perceived usefulness and 

trust on loyalty, underscoring satisfaction as a pivotal factor in fostering long-term 

loyalty of MSMEs to digital platforms. Consequently, user satisfaction plays a 

strategic and indispensable role in facilitating the effective and sustainable digital 

transformation of MSMEs. 

Keywords: GrabMerchant, MSMEs, Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, 

Trust, Satisfaction, and Loyalty 
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MOTTO 

 

 

 

―Allah tidak akan membebani seseorang diluar batas 

kemampuannya (Q.S Al-Baqarah : 286) 

 

 

 

―Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi 

Allah berjanji, bahwa sesungguhnya bersama 

kesulitan, ada kemudahan. 

(Q.S Al-Insyirah : 5-6) 

 

 

 

 

― “You’re always one decision away form a completely different life” 

 

 

 

 

― “Tak perlu terlalu terang cukup ada dan tak kunjung padam” 
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I PENDAHULUAN 
 
 
 

1.1 Latar Belakang 

Transformasi digital di Indonesia terus berkembang pesat, tercermin dari penetrasi 

internet yang mencapai 79,5% pada tahun 2024 dengan jumlah pengguna internet 

mencapai lebih dari 221 juta jiwa (APJII, 2024). Perkembangan ini memengaruhi 

cara individu dan organisasi menjalankan aktivitas sehari-hari serta membuka 

berbagai tantangan dan peluang baru di dunia bisnis. Salah satu dampak nyata 

transformasi digital adalah perubahan perilaku konsumen yang semakin mengarah 

pada peningkatan transaksi e-commerce (Lubis et al., 2023). .E-commerce sendiri 

merupakan aktivitas jual beli atau transaksi yang berlangsung secara elektronik 

melalui internet (Dasopang, 2024),dan melibatkan berbagai jenis transaksi, seperti 

antara perusahaan dan konsumen (B2C), antara perusahaan dengan perusahaan lain 

(B2B), maupun antara individu atau konsumen (C2C) (Solihat & Sandika, 2022). 

 

 

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna E-commerce di Indonesia 2025 

Sumber: Statista (diolah PDSI, Kementerian Perdagangan) 

 

Pertumbuhan pesat platform e-commerce merupakan cerminan dari transformasi 

digital yang terjadi di Indonesia. Gambar 1.1 menunjukkan peningkatan signifikan 
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jumlah pengguna e-commerce dari 38,72 juta pada tahun 2020 menjadi 73,06 juta 

pada tahun 2025. Pertumbuhan yang pesat ini mengindikasikan semakin tingginya 

minat masyarakat Indonesia untuk berbelanja secara online, membuka peluang 

besar bagi berbagai sektor bisnis, terutama sektor Usaha Mikro, Kecil dan 

Menengah (UMKM). 

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memegang peran krusial dalam 

perekonomian Indonesia, khususnya dalam menciptakan lapangan kerja dan 

meningkatkan pendapatan rumah tangga (Wati et al., 2024). Kemampuan adaptasi 

UMKM menjadikannya aktor utama dalam pemulihan ekonomi pasca krisis, seperti 

pada tahun 1998, 2008, dan selama pandemi (Tentama et al., 2024). Menurut 

Kementerian Koperasi dan UKM Indonesia (2024), UMKM menyumbang hampir 

99% dari seluruh bisnis di Indonesia dengan jumlah mencapai 66 juta pelaku usaha 

pada tahun 2024. Pemerintah bersama Kadin terus mendorong UMKM untuk 

memasuki ekosistem digital, dengan target 24 juta UMKM bertransaksi secara 

digital pada 2023, dan meningkat menjadi 30 juta pada 2024 (Kadin, 2024). 

Fokus penelitian dipilih pada UMKM di Kota Metro karena daerah ini 

menunjukkan pertumbuhan UMKM yang signifikan dan memiliki karakteristik 

unik dalam mengadopsi teknologi digital. Berdasarkan data Diskominfo Kota 

Metro (2024), jumlah UMKM di Kota Metro mencapai 19.700 pada akhir tahun 

2023, dengan dukungan aktif dari pemerintah daerah melalui berbagai program 

pemberdayaan dan fasilitas pengembangan usaha. Namun demikian, UMKM di 

Kota Metro masih menghadapi berbagai tantangan dalam digitalisasi bisnisnya. 

Untuk menjawab tantangan ini, berbagai pengembang sistem dan platform digital 

menciptakan solusi berbasis B2B (Business-to-Business) yang dirancang khusus 

untuk membantu UMKM beradaptasi dan berkembang di era digital.  

Salah satu platform B2B yang menonjol adalah GrabMerchant, sebuah platform all-

in-one yang diluncurkan oleh Grab pada 11 Juni 2020 untuk mendukung 

transformasi digital UMKM di Indonesia (Grab, 2020). Sebagai perusahaan yang 

terus berkembang, Grab secara konsisten meningkatkan fitur dan layanan 

GrabMerchant untuk memenuhi kebutuhan mitra UMKM. Inovasi seperti 

pendaftaran mandiri yang cepat, fitur grosir dengan layanan pengiriman satu hari 
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sampai, serta dashboard analitik bisnis yang komprehensif merupakan bukti 

komitmen Grab dalam mendukung transformasi digital UMKM. Dengan adanya 

platform ini, UMKM dapat lebih mudah mengelola bisnis mereka secara 

menyeluruh, mengatasi kendala tradisional seperti biaya pengiriman tinggi, 

meningkatkan efisiensi biaya operasional, dan memperluas pangsa pasar secara 

digital (Kompas, 2024). Oleh karena itu, penting untuk mengevaluasi tingkat 

kesuksesan platform GrabMerchant saat ini serta mengidentifikasi faktor-faktor 

kunci yang berkontribusi terhadap kesuksesannya dari perspektif penggunanya. 

Grab terus berkomitmen untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas layanan, 

termasuk layanan yang diberikan kepada para mitra bisnis melalui aplikasi 

GrabMerchant. Namun, berdasarkan observasi sederhana yang dilakukan peneliti 

melalui data ulasan pengguna di Google Play Store serta hasil wawancara dengan 

beberapa pelaku usaha mitra GrabMerchant, masih ditemukan berbagai kendala yang 

dialami pengguna. Beberapa masalah yang sering muncul antara lain aplikasi yang 

sering mengalami buffering meskipun sinyal internet dalam kondisi baik, lambatnya 

pencarian driver yang berdampak pada penurunan rating, serta respon aplikasi yang 

lambat dalam memproses permintaan penutupan resto sehingga pesanan baru tetap 

masuk dan menyebabkan kesulitan operasional. Kondisi ini memaksa beberapa resto 

menolak pesanan masuk, yang berujung pada penerapan penalti dari pihak Grab. 

Ditambah lagi, help center yang hanya mengandalkan chatbot AI tanpa adanya respon 

manusia yang memadai menimbulkan ketidakpuasan dan rasa frustrasi di kalangan 

mitra. 

Angka unduhan aplikasi GrabMerchant yang telah mencapai lebih dari 10 juta di 

Google Play Store menunjukkan minat yang tinggi dari pelaku usaha terhadap 

platform ini. Namun, jumlah unduhan tersebut tidak selalu mencerminkan tingkat 

penggunaan aktif maupun keterlibatan pengguna dalam jangka panjang. Keluhan-

keluhan terkait gangguan teknis dan pelayanan yang kurang responsif berpotensi 

menurunkan tingkat kepuasan pengguna. Ketidakstabilan sistem dan masalah 

operasional yang berulang dapat mengikis kepercayaan mitra terhadap platform, 

yang pada akhirnya berpengaruh negatif terhadap loyalitas mereka (Sinarta & 

Haryani, 2025). 
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Oleh karena itu, sangat penting untuk melakukan pemahaman yang lebih mendalam 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pengguna GrabMerchant. 

Mengetahui alasan di balik loyalitas mitra bukan hanya membantu dalam 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan layanan, tetapi juga menjadi kunci untuk 

memastikan fungsionalitas jangka panjang dan keberhasilan sistem informasi yang 

digunakan. Loyalitas pengguna yang tinggi akan memperkuat posisi GrabMerchant 

dalam ekosistem digital UMKM. Sebaliknya, tanpa pemahaman yang tepat 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas, perbaikan layanan yang 

dilakukan bisa jadi tidak tepat sasaran dan kurang efektif dalam meningkatkan 

kepuasan serta keterlibatan pengguna (Rifany, 2021). 

Dalam penelitian terdahulu oleh Suryatenggara & Dahlan. (2022) membahas 

pengaruh persepsi kemudahan dan persepsi manfaat dalam membentuk loyalitas 

konsumen, yang menunjukkan adanya pengaruh positif antara kedua variabel 

tersebut terhadap loyalitas. Namun, penelitian yang dilakukan oleh Agasta. (2024) 

menyatakan persepsi manfaat tidak berpengaruh terhadap loyalitas. Sementara itu, 

penelitian Utama et al. (2022) menemukan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh 

tidak langsung terhadap loyalitas melalui mediasi kepuasan konsumen. 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan persepsi kemudahan, persepsi manfaat, 

dan kepercayaan sebagai variabel independen, loyalitas pengguna sebagai variabel 

dependen, dan kepuasaan pengguna sebagai variabel mediator. Berdasarkan uraian 

diatas dan dilihat dari penelitian terdahulu maka peneliti tertarik mengadakan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Persepsi Kemudahaan, Persepsi 

Kenyamanan, dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Yang Dimediasi Oleh 

Kepuasan Pengguna GrabMerchant di Kalangan Pelaku UMKM Kota 

Metro”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh persepsi kemudahan terhadap kepuasan pengguna 

GrabMerchant? 
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2. Bagaimana pengaruh persepsi kemudahan terhadap loyalitas pengguna 

GrabMerchant? 

3. Bagaimana pengaruh persepsi manfaat terhadap kepuasan pengguna 

GrabMerchant? 

4. Bagaimana pengaruh persepsi manfaat terhadap loyalitas pengguna 

GrabMerchant? 

5. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pengguna GrabMerchant? 

6. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pengguna GrabMerchant? 

7. Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pengguna GrabMerchant? 

8. Bagaimana peran kepuasan pengguna sebagai mediator terhadap loyalitas 

pengguna GrabMerchant? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui pengaruh persepsi kemudahan terhadap kepuasan pengguna 

GrabMerchant 

2. Mengetahui pengaruh persepsi kemudahan terhadap loyalitas pengguna 

GrabMerchant 

3. Mengetahui pengaruh persepsi manfaat terhadap kepuasan pengguna 

GrabMerchant  

4. Mengetahui pengaruh persepsi manfaat terhadap loyalitas pengguna 

GrabMerchant 

5. Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pengguna GrabMerchant 

6. Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pengguna GrabMerchant 

7. Mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pengguna GrabMerchant 

8. Mengetahui peran kepuasan pengguna sebagai mediator terhadap loyalitas 

pengguna GrabMerchant 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diinginkan untuk bisa dirasakan dari dilakukannya penelitian ini 

yakni: 
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1. Manfaat Bagi Perusahaan  

Penelitian ini dapat memberikan pemahaman mendalam tentang faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas pengguna GrabMerchant, sehingga dapat digunakan untuk 

meningkatkan kualitas layanan, memperkuat posisi pasar, dan mendukung 

pertumbuhan serta keberlanjutan ekosistem UMKM secara efektif. 

2. Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini dapat memberikan dasar dan referensi empiris yang dapat digunakan 

untuk mengembangkan studi lebih lanjut terkait faktor-faktor yang memengaruhi 

loyalitas pengguna platform digital seperti GrabMerchant, serta memperkaya 

literatur akademik dalam bidang digitalisasi UMKM dan perilaku konsumen di era 

ekonomi digital. 



 
 

 
 

 

II TINJAUAN PUSTAKA 
 
 
 

2.1 Perilaku Konsumen 

Menurut Musnaini et al. (2021), perilaku konsumen merupakan rangkaian proses 

yang mencakup pencarian, pemilihan, pembelian, penggunaan, serta evaluasi 

produk dengan tujuan memenuhi kebutuhan atau memuaskan keinginan. Dalam 

buku ajar perilaku konsumen yang ditulis oleh Setiawan et al. (2024), inti dari studi 

perilaku konsumen adalah pemahaman tentang bagaimana individu, kelompok, 

atau organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan membuang barang, jasa, ide, 

atau pengalaman. American Marketing Association (AMA) mendefinisikan 

perilaku konsumen (consumer behavior) sebagai interaksi yang dinamis antara 

pengaruh dan kognisi, perilaku, serta kejadian di lingkungan sekitar yang 

memengaruhi berbagai aspek kehidupan manusia. Menurut Sunyoto & Saksono 

(2022), terdapat tiga konsep utama dalam definisi tersebut, yaitu bahwa perilaku 

konsumen bersifat dinamis, melibatkan interaksi antara afeksi dan kognisi, perilaku 

dan kejadian di sekitar, serta melibatkan proses pertukaran. 

Menurut Blackwell (dalam Wardhana, 2024) perilaku konsumen adalah bidang 

studi yang mengkaji aktivitas konsumen dalam memperoleh, mengonsumsi, dan 

membuang produk atau jasa. Dari berbagai definisi yang telah dikemukakan, dapat 

disimpulkan bahwa perilaku konsumen adalah bagaimana individu atau kelompok 

membuat keputusan dan melakukan tindakan dalam rangka memproleh, 

menggunakan, serta membuang produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan mereka. 

2.1.1 Model Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen merupakan proses yang kompleks dan multidimensional. 

Terdapat model perilaku konsumen yang dikemukakan oleh Kotler et al. (2020) 

yang ditunjukan pada gambar 2.1 yaitu sebagai berikut: 
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Gambar 2. 1 Model Perilaku Konsumen 

Sumber: Kotler dan Amstrong (2020) 

 

Berdasarkan gambar 2.1 menunjukan bahwa terdapat tiga dimensi yang memiliki 

serangkaian proses aktivitas dalam melihat respon konsumen pada proses 

pembelian.  

1. Rangsangan Ganda (Rangsangan Pemasaran dan Lain-lain)  

Rangsangan yang diberikan oleh produsen atau pemasar berupa strategi bauran 

pemasaran meliputi produk, harga, distribusi, dan komunikasi serta rangsangan 

eksternal seperti kondisi ekonomi, teknologi, politik, dan budaya, dirancang untuk 

memengaruhi dan memotivasi perilaku konsumen agar tertarik melakukan 

pembelian produk. 

2. Kotak Hitam Pembeli  

Kotak hitam pembeli meliputi karakteristik pembeli serta proses yang memengaruhi 

keputusan pembelian. Karakteristik pembeli terdiri dari aspek budaya, sosial, 

pribadi, dan psikologis. Menurut Kotler dan Armstrong, karakteristik budaya 

mencakup kebudayaan, subkebudayaan, dan kelas sosial. Sementara itu, 

karakteristik sosial meliputi kelompok referensi, keluarga, serta peran dan status 

sosial. Utami & Murniningsih (2021) menjelaskan bahwa karakteristik pribadi 

mencakup faktor usia dan tahapan siklus hidup, pekerjaan, kondisi ekonomi, serta 

gaya hidup. Sedangkan karakteristik psikologis mencakup motivasi, persepsi, 

pembelajaran, dan memori. 

3. Keputusan Pembelian  

Menurut Kotler, keputusan pembelian adalah perilaku seseorang dalam 

menentukan apakah akan melakukan pembelian atau tidak, yang didasarkan pada 
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berbagai pertimbangan seperti pemilihan produk, penjual, waktu pembelian, serta 

jumlah barang yang dibeli. 

Dengan memahami tentang perilaku konsumen dapat menjadi keunggulan 

kompetitif yang sangat mengurangi peluang untuk membuat keputusan yang buruk 

dan menciptakan kegagalan pasar. Pada penelitian ini, variabel X1 yaitu persepsi 

kemudahan, X2 persepsi manfaat, dan X3 kepercayaan merupakan bagian dari 

model perilaku konsumen yang berkaitan pada dimensi kotak hitam sebagai 

variabel stimulus eksternal yang dapat mempengaruhi proses kognitif dan afektif 

konsumen. 

 

2.2 Technology Acceptance Model (TAM) 

Technology Acceptance Model (TAM) dikembangkan oleh (Davis, 1989) sebagai 

adaptasi dari Theory of Reasoned Action (TRA) yang diperkenalkan oleh Fishbein 

& Ajzen (1977). Model ini menghubungkan keyakinan kognitif dengan sikap dan 

perilaku individu dalam menerima teknologi. Banyak peneliti menggunakan TAM 

untuk memprediksi perilaku pengguna teknologi dengan menilai bagaimana 

mereka memandang manfaat (perceived usefulness) dan kemudahan penggunaan 

(perceived ease of use) suatu teknologi. 

 

 

Gambar 2. 2  Technology Acceptance Model 

Sumber: Davis et al., 1989, p. 985 

Model TAM (Technology Acceptance Model) telah diakui sebagai kerangka yang 

efektif dalam menjelaskan serta memprediksi bagaimana individu menerima 

teknologi. Dua konstruk utama dalam TAM, yaitu Perceived Ease of Use (PEOU) 

dan Perceived Usefulness (PU), menjadi faktor kunci yang memengaruhi keputusan 

pengguna untuk menerima atau menolak suatu teknologi (Davis, 1989). Inti dari 
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model ini menyatakan bahwa semakin mudah seseorang menguasai teknologi, 

semakin besar pula manfaat yang dirasakan, yang kemudian mendorong sikap 

positif dan niat yang kuat untuk menggunakan teknologi tersebut, sehingga pada 

akhirnya meningkatkan tingkat penggunaannya (Ofori et al., 2015). 

 

2.3 Persepsi Kemudahan  

Persepsi kemudahan memengaruhi perilaku pengguna, di mana semakin tinggi 

persepsi seseorang terhadap kemudahan penggunaan suatu sistem, maka semakin 

besar pula tingkat pemanfaatan teknologi informasi (Nurdiansyah et al., 2022). 

Persepsi kemudahan sendiri diartikan sebagai sejauh mana konsumen merasa 

bahwa pengoperasian aplikasi layanan mudah dipelajari dan digunakan (Robaniyah 

& Kurnianingsih, 2021). Selain itu, aplikasi yang mudah dipahami dan memiliki 

antarmuka yang sederhana dapat meningkatkan persepsi kemudahan pengguna 

dalam mengoperasikan aplikasi tersebut (Veonnita & Rojuaniah, 2022). 

Berdasarkan penelitian diatas, dapat disimpulkan bahwa persepsi kemudahan 

menggambarkan sejauh mana konsumen percaya bahwa menggunakan teknologi 

akan bebas dari usaha. Adapun beberapa faktor yang mempengaruhi persepsi 

kemudahan (Siregar et al., 2025). sebagai berikut: 

1. Kemudahan pemahaman mengacu pada sejauh mana pengguna mampu 

mengerti sistem atau teknologi informasi baru yang digunakan. 

2. Kesesuaian dengan kebutuhan pengguna berarti teknologi informasi tersebut 

dapat menyesuaikan dan memenuhi kebutuhan para penggunanya. 

3. Kemudahan navigasi menunjukkan seberapa mudah pengguna dapat 

menjelajahi atau mencari informasi melalui sistem atau teknologi yang 

digunakan. 

4. Tingkat kompleksitas berkaitan dengan seberapa rumit atau canggih suatu 

sistem informasi atau teknologi, yang dapat menyebabkan pengguna merasa 

kesulitan dalam mengoperasikannya. 

5. Pengalaman pengguna sebelumnya merujuk pada penggunaan sistem atau 

teknologi serupa di masa lalu, apabila pengalaman tersebut positif, pengguna 

cenderung akan kembali menggunakan teknologi tersebut dan 

merekomendasikannya kepada orang lain dengan antusias. 
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2.3.1 Indikator Persepsi Kemudahan 

Menurut Davis, 1989 persepsi kemudahan merupakan tingkatan dimana seseorang 

percaya bahwa teknologi mudah untuk dipahami. Indikator yang digunakan untuk 

mengukur persepsi kemudahan diadaptasi dari penelitian Davis, 1989 adalah 

sebagai berikut: 

1. Easy to learn adalah ketika konsumen merasa bahwa penggunaan teknologi 

informasi dapat dengan mudah dipelajari. 

2. Controllable adalah ketika konsumen percaya bahwa penggunaan teknologi 

informasi mudah dikontrol dalam mengoperasikannya. 

3. Flexible adalah ketika konsumen merasa bahwa teknologi informasi tersebut 

dapat disesuaikan dengan situasi tertentu. 

4. Easy to use adalah ketika konsumen percaya bahwa penggunaan terhadap 

teknologi mudah digunakan. 

5. Clear and understandable adalah ketika konsumen percaya bahwa penggunaan 

teknologi dapat jelas dan mudah untuk dimengerti. 

6. Easy to become skillful adalah ketika konsumen merasa dapat cepat 

meningkatkan kemampuan dalam penggunaan teknologi. 

 

2.4 Persepsi Manfaat 

Persepsi manfaat adalah sejauh mana individu percaya bahwa penggunaan suatu 

teknologi akan memberikan keuntungan atau nilai tambah (Darma et al., 2025). 

Menurut Suryani et al. (2021), konsumen merasakan persepsi manfaat ketika 

teknologi yang digunakan dapat diakses kapan saja dan di mana saja. Persepsi ini 

berperan penting dalam memengaruhi keputusan seseorang untuk memakai suatu 

sistem atau teknologi. Jika teknologi tersebut dianggap mudah digunakan dan 

memberikan kemudahan, pengguna akan merasa lebih produktif dan efisien (Darma 

et al., 2025). Dengan demikian, persepsi manfaat menjadi faktor utama yang 

memengaruhi keputusan penggunaan teknologi atau sistem. 

2.4.1 Indikator Persepsi Manfaat 

Aspek yang digunakan untuk mengukur persepsi manfaat menurut Davis (1989) 

dalam (Kumala et al., 2020) adalah sebagai berikut: 
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a) Work more quickly yaitu jika teknologi mempercepat pekerjaan, individu 

akan menganggapnya bermanfaat. Sebaliknya jika tidak, kepercayaan 

terhadap teknologi akan menurun. 

b) Useful yaitu jika teknologi dirasa berguna, kepercayaan individu 

terhadapnya akan meningkat. Sebaliknya, jika tidak bermanfaat, 

kepercayaan akan menurun. 

c) Effectiveness yaitu jika teknologi membantu menyelesaikan pekerjaan 

secara efektif, individu akan mempercayainya. Sebaliknya, jika tidak, 

kepercayaan terhadap teknologi akan menurun. 

d) Performance yaitu jika teknologi meningkatkan performa kerja, individu 

akan menganggapnya berguna. Jika tidak, teknologi dianggap kurang 

bermanfaat. 

 

2.5 Kepercayaan  

Menurut Mufti et al. (2025), kepercayaan memegang peranan krusial dalam 

menentukan kesuksesan sistem informasi e-commerce. Membangun kepercayaan 

secara online bisa menjadi tantangan karena adanya aturan ketat perusahaan yang 

membuat mitra bisnis khawatir terkait kepuasan dan manfaat yang akan mereka 

peroleh (Prabu, 2022). Oleh karena itu, kepercayaan penting untuk diteliti karena 

mencerminkan keyakinan pelanggan terhadap kemampuan perusahaan dalam 

memberikan layanan berkualitas tinggi (Al Kutubi & Setiyati, 2025). Dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan adalah keyakinan pelanggan terhadap kemampuan 

perusahaan dalam memberikan layanan berkualitas yang memenuhi ekspektasi 

mereka, sehingga menjadi faktor kunci keberhasilan sistem informasi dan 

membangun hubungan jangka panjang yang baik antara pelanggan dan perusahaan. 

2.5.1 Indikator Kepercayaan 

Menurut Hsu et al. (2018) dalam (Prabu, 2022), indikator berikut digunakan untuk 

mengukur tingkat kepercayaan dalam penggunaan teknologi: 

1. High integrity merupakan kondisi dimana konsumen harus menerima 

informasi sesuai dengan kondisi sebeneranya. Kualitas dan kuantitas 

layanan yang diberikan dapat menciptakan kepuasan. 
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2. Confidence, merupakan kepercayaan mengenai keandalan dari perspektif 

konsumen yang dibangun berdasarkan pengalaman 

3. Secure, merupakan kondisi organisasi memberikan rasa aman dan 

perlindungan dalam setiap aspek kerja sama. 

4. Reliable, mengacu pada keyakinan bahwa organisasi akan menepati 

janjinya, bertindak secara konsisten, dan dapat diandalkan oleh mitra. 

5. Trustworthy, ketika mitra merasa bahwa organisasi dapat dipercaya. 

6. Competent, kepercayaan dibangun tidak hanya dari emosi, tetapi juga 

kompetensi. Menunjukkan kemampuan dapat memperkuat keyakinan. 

 

2.6 Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna terhadap sistem informasi merupakan respons dan umpan balik 

yang muncul setelah pengguna mengoperasikan sistem tersebut (Hutapea & 

Hegarini, 2024). Kepuasan ini menjadi salah satu tolak ukur penting dalam menilai 

keberhasilan pengembangan sistem informasi. Sebuah sistem informasi dianggap 

handal apabila memiliki kualitas yang unggul dan mampu memenuhi ekspektasi 

penggunanya sehingga memberikan kepuasan (Setyoningrum, 2020). Sebagian 

besar perusahaan layanan berupaya keras untuk mencapai tingkat kepuasan 

pelanggan yang tinggi, karena hal ini berdampak signifikan terhadap peningkatan 

kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan (Riyanto & Tunjungsari, 

2020). Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pengguna adalah evaluasi terhadap keberhasilan sistem informasi dalam memenuhi 

kebutuhan serta harapan para penggunanya. 

2.6.1 Indikator Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna adalah penilaian emosional yang diberikan pengguna setelah 

menggunakan sistem informasi (Putra & Raharjo, 2022). Indikator pengukuran 

kepuasan pengguna diadaptasi dari penelitian DeLone dan McLean (2003) yang 

juga diterapkan dalam penelitian Ou et al. (2016) dan Suradi & Windarti (2020). 

Berikut adalah indikator yang digunakan: 

1. The user needs merupakan kebutuhan pengguna terhadap suatu sistem, yang 

mencerminkan harapan serta ekspektasi mereka dalam memenuhi tujuan 

atau menyelesaikan tugas.  
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2. Efficiency mengacu pada seberapa cepat, mudah, dan optimal suatu sistem 

atau layanan membantu pengguna menyelesaikan tugasnya dengan sedikit 

usaha dan sumber daya. Semakin efisien suatu sistem, semakin tinggi 

tingkat kepuasan pengguna. 

3. Effectiveness, mengacu pada sejauh mana suatu sistem atau layanan mampu 

memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna secara akurat dan andal. 

4. Overall satisfaction, tingkat kepuasan secara keseluruhan terhadap suatu 

sistem berdasarkan pengalaman pengguna. Ini mencerminkan sejauh mana 

ekspektasi pengguna terpenuhi dan kepuasan mereka terhadap kualitas, 

kemudahan penggunaan, serta manfaat yang diberikan. 

 

2.7 Loyalitas Pengguna 

Menurut Kotler et al. (2020) loyalitas pelanggan merupakan komitmen yang kuat 

dan mendalam untuk terus membeli serta mendukung suatu produk atau jasa di 

masa depan, meskipun terdapat pengaruh situasional atau upaya pemasaran yang 

berpotensi mengalihkan perhatian pelanggan. Loyalitas ini mencerminkan 

kesetiaan konsumen terhadap produk atau layanan yang ditawarkan, yang berarti 

produk atau jasa tersebut berhasil memenuhi kebutuhan mereka (Widjanarko, 

2022). Putra & Raharjo (2022) menambahkan bahwa loyalitas konsumen terhadap 

suatu merek atau produk berdampak pada pembelian atau penggunaan berulang, 

yang secara tidak langsung meningkatkan keuntungan perusahaan. 

Sementara itu, Rahmawati & Setiawan (2024) mengidentifikasi beberapa faktor 

yang memengaruhi loyalitas, antara lain kepuasan pelanggan, kualitas produk atau 

layanan, citra merek, nilai yang dirasakan, kepercayaan, hubungan relasional, biaya 

pemeliharaan, serta tingkat keandalan. Berdasarkan berbagai definisi tersebut, 

dapat disimpulkan bahwa loyalitas pengguna tidak sekadar tercermin dari tindakan 

pembelian atau penggunaan, melainkan juga mencakup kepuasan, kepercayaan, dan 

komitmen yang dimiliki konsumen terhadap suatu merek. Indikator loyalitas 

menurut Griffin (2005) dalam (Rahma & Ekowati, 2022) sebagai berikut: 

1. Melakukan pembelian berulang secara teratur yaitu konsumen melakukan 

pembelian secara continue pada suatu produk tertentu. 
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2. Mereferensikan kepada orang lain yaitu dimana konsumen melakukan 

komunikasi dari mulut ke mulut berkenan dengan produk tersebut. 

3. Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing yaitu 

konsumen menolak untuk menggunakan produk atau jasa alternatif yang 

ditawarkan oleh pesaing. 

 

Penelitian Terdahulu 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

1 Glen Meyer 

Suryatenggara 

dan Kandi 

Sofia Senastri 

Dahlan (2022) 

 

The Effect of 

Perceived 

Usefulness, 

Perceived Ease 

of Use and 

Perceived 

Price on 

Customer 

Loyalty in 

Gojek Through 

Customer 

Satisfaction 

(Study on 

Gojek Apps 

Users in 

Jabodetabek 

 

Hasil pada penelitian ini 

menemukan bahwa 

perceived usefulness, 

perceived ease of use, 

dan perceived price 

mempengaruhi customer 

satisfaction dan 

customer loyalty secara 

langsung maupun tak 

langsung 

Dalam penelitian 

ini mengunakaan 

variabel persepsi 

kemudahan, 

persepsi manfaat, 

dan kepercayaan 

sebagai variabel 

independen. 

2 
Hermawan, 

Vania 

Katherine, and 

Eristia Lidia 

Paramita 

(2021) 

Faktor Yang 

Mempengaruhi 

Keberlanjutan 

Minat 

Pengguna 

Dalam 

Menggunakan 

Aplikasi 

Mhealth 

Melalui 

Variabel 

Satisfaction 

Hasil pada penelitian ini 

terdapat 3 hipotesis yang 

ditolak dari 9 hipotesis 

yang diujikan. 

Dalam penelitian 

tersebut peneliti 

menggunakan 

variabel 

continuance 

usage intention 

sebagai variabel 

dependen, 

sedangkan pada 

penelitian ini 

menggunakan 

loyalitas sebagai 

variabel 

dependen. 

3 
Alabri, Shafiq 

Darwish, et al 

(2020) 

The Influence 

of Perceived 

Credibility, 

Perceived Ease 

of Use, and 

Hasil penelitian ini 

secara umum, kepuasan 

pengguna sistem 

dipengaruhi oleh 

perceived usefulness, 

Pada penelitian 

ini menggunakan 

trust sebagai 

variabel X3 dan 

kepuasan 



16 
 

 
 

No Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

Perceived 

Usefulness 

toward 

Customer 

Satisfaction in 

Using 

BSGtouch 

 

perceived ease of use, 

and perceived 

credibility. 

pengguna sebagai 

variabel mediasi.  

4 
Kurniawan, 

Shelvy, dan 

Alodia 

Tankoma 

(2023) 

The Effect of 

Perceived Ease 

of Use and 

Perceived 

Enjoyment on 

Customer 

Trust and 

Loyalty in 

Online Food 

Delivery 

Service 

Hasil penelitian 

menunjukan adanya 

pengaruh positif 

signifikan antara 

persepsi kemudahan dan 

persepsi kenyamanan 

terhadap loyalitas 

pelanggan, dengan 

kepercayaan sebagai 

variabel intervensi. 

Pada penelitian 

tersebut 

membahas terkait 

loyalitas pada 

pengguna layanan 

pesan-antar 

makanan di 

Indonesia. 

Sedangkan, pada 

penelitian ini 

membahas terkait 

loyalitas pada 

pengguna 

GrabMerchant di 

kalangan UMKM 

khusus di Kota 

Metro. 

5 
Prabu, Bayu 

(2022) 

Mediation 

Effect of Trust 

on the Success 

Gofood 

Partners in 

Utilizing Gobiz 

Application. 

Kepercayaan (trust) 

pengguna tidak mampu 

berperan baik dalam 

memediasi kualitas 

layanan terhadap 

kepuasan pengguna dan 

manfaat yang dirasakan 

oleh mitra gofood. 

 

Pada penelitian 

tersebut memiliki 

fokus pada efek 

mediasi variabel 

kepercayaan, 

sedangkan 

penelitian ini 

kepercayaan 

sebagai variabel 

independen. 

Sumber: Data diolah peneliti (2025) 

 

2.8 Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran adalah landasan logis yang menjadi pijakan dalam penelitian 

untuk menyelesaikan masalah yang diteliti. Kerangka ini merupakan model 

konseptual yang menggambarkan bagaimana teori-teori berhubungan dengan 

berbagai elemen yang telah dipilih sebagai fokus penelitian (Balaka, 2022). Dengan 

adanya kerangka pemikiran, peneliti dapat lebih mudah menentukan batasan 

penelitian serta memudahkan pembaca memahami garis besar penelitian. Penelitian 



17 
 

 
 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi kemudahan (X1), persepsi 

manfaat (X2), dan kepercayaan (X3) terhadap loyalitas pengguna (Y), dengan 

kepuasan pengguna (Z) sebagai variabel mediasi. Berdasarkan teori dan 

permasalahan yang telah dijelaskan, kerangka pemikiran penelitian ini dapat 

disimpulkan sebagai berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.4 Kerangka Pemikiran 

Sumber: Data diolah (2025) 

 

2.9 Hipotesis  

Hipotesis adalah pernyataan sementara yang diajukan sebagai jawaban awal 

terhadap pertanyaan penelitian. Hipotesis berfungsi sebagai dasar untuk menguji 

hubungan atau pengaruh antar variabel dalam penelitian (Balaka, 2022). 

Berdasarkan latar belakang, masalah, dan kerangka pemikiran yang telah diuraikan 

maka hipotesis penelitian dalam penelitian ini, dapat disusun sebagai berikut: 

Ha1 : Persepsi kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

Ho1 : Persepsi kemudahan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

Ha2 : Persepsi kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 

Ho2 : Persepsi kemudahan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 

Ha3 : Persepsi manfaat berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

Ho3 : Persepsi manfaat tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

Ha4 : Persepsi manfaat berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 

Ho4 : Persepsi manfaat tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 

Persepsi Kemudahaan 

(X1) 

 

Persepsi Manfaat (X2) 

 

Kepercayaan (X3) 

Loyalitas Pengguna (Y) 

 
Kepuasan Pengguna (Z) 
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Ha5 : Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasaan pengguna 

Ho5 : Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

Ha6 : Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 

Ho6 : Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 

Ha7 : Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 

Ho7 : Kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 

Ha8 : Kepuasan berperan sebagai mediator terhadap loyalitas pengguna 

Ho8 : Kepuasan tidak berperan sebagai mediator terhadap loyalitas pengguna 

 



 
 

 
 

 

III METODE PENELITIAN 

 

 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode explanatory 

research. Penelitian kuantitatif adalah metode yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme dan bertujuan menguji hubungan sebab-akibat antar variabel dalam 

populasi atau sampel tertentu secara sistematis menggunakan data yang terukur. 

Metode explanatory research sendiri fokus pada penjelasan hubungan sebab-akibat 

antar variabel yang diteliti dengan mengumpulkan data kuantitatif yang kemudian 

dianalisis secara statistik untuk menguji hipotesis dan memahami pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat (Sekaran, 2020). Dengan demikian, penelitian ini 

dirancang untuk menguji dan menjelaskan keterkaitan antar variabel secara 

terstruktur dan objektif. 

 

3.2 Populasi dan Sampel 

3.2.1 Populasi 

Menurut Sekaran dan Bougie (2020), populasi adalah keseluruhan kelompok orang, 

peristiwa, atau hal-hal menarik yang ingin diselidiki atau menjadi fokus penelitian 

oleh peneliti. Populasi ini dapat berupa individu, objek, atau kejadian yang 

memiliki karakteristik tertentu sesuai dengan tujuan penelitian. Populasi pada 

penelitian ini adalah pengguna GrabMerchant dikalangan UMKM Kota Metro. 

3.2.2 Sampel 

Sampel adalah sebagian atau sub-kelompok dari populasi yang dipilih oleh peneliti 

dan diharapkan dapat mewakili karakteristik populasi tersebut, sehingga hasil 

penelitian yang diperoleh dari sampel dapat digeneralisasikan ke seluruh populasi 

(Sekaran, 2020). Tidak semua populasi mampu dijadikan sampel, sehingga harus 

dilakukan proses lebih lanjut untuk pengambilan sampel yang akurat. Dalam 

penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive 

sampling. Purposive sampling digunakan karena dalam penelitian ini menggunakan 
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pertimbangan tertentu, di mana peneliti memilih sampel yang dianggap memenuhi 

kriteria khusus yang relevan dengan tujuan penelitian (Balaka, 2022). Adapun 

kriteria sampel yang digunakan di penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Responden memiliki UMKM di Kota Metro. 

2. Responden pengguna aktif GrabMerchant.  

3. Responden mampu menilai variabel-variabel penelitian. 

Mengingat populasi penelitian dinamis dan tidak pasti, rumus Cochran digunakan 

untuk menentukan ukuran sampel yang optimal. Metode ini memperhitungkan 

tingkat kepercayaan dan margin of error yang diinginkan, sehingga hasil penelitian 

lebih akurat. Seperti penelitian yang dilakukan (Tankoma, 2023) dalam hal populasi 

penelitian tidak diketahui jumlahnya. Maka berikut adalah bagaimana rumus 

Cochran dapat digunakan untuk menemukan jumlah sampel. 

𝑛 =  
𝑧2𝑝𝑞

𝑒2
 

Rumus 3. 1 Cochran 

Keterangan: 

n: Jumlah sampel yang diperlukan 

z: Harga dalam kurve normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96 

p: Peluang benar 50% = 0,5 

q: Peluang salah 50% = 0,5 

e: Tingkat kesalahan sampel (sampeling error) digunakan 10% 

Maka dapat dihitung jumlah sampel yang akan digunakan sebagai berikut: 

𝑛 =  
(1,96)2(0,5)(0,5)

(0,10)2
 

𝑛 = 96,04 

Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Cochran, jumlah sampel yang 

diperlukan adalah 97 responden. Namun, untuk meminimalkan potensi kesalahan 

atau kekurangan data selama proses pengumpulan data, peneliti memutuskan untuk 

mengambil sampel sebanyak 100 responden. 
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3.2.3 Skala Pengukuran Variabel 

Skala Likert adalah alat ukur yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, atau 

persepsi seseorang terhadap suatu fenomena dengan menyediakan rentang pilihan 

jawaban yang mencerminkan tingkat persetujuan atau ketidaksetujuan responden 

terhadap pernyataan tertentu ((Balaka, 2022). Dalam penelitian ini, skala Likert 

diterapkan untuk mengukur variabel dengan menyediakan rentang pilihan jawaban 

yang terstruktur bagi para responden. Setiap indikator yang akan diukur dijadikan 

dasar untuk menyusun sejumlah pertanyaan atau pernyataan yang kemudian 

dijawab oleh responden. Berikut ini adalah nilai yang digunakan dalam skala Likert 

tersebut. 

Tabel 3. 1 Skala Likert 

Alternatif Jawaban Nilai 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Netral (N) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber: Balaka (2020) 

 

3.3 Definisi Konseptual  

Menurut Sekaran dan Bougie (2020), definisi konseptual merupakan penjelasan 

mengenai suatu konsep atau variabel secara teoretis yang bertujuan memberikan 

gambaran umum dan pemahaman mendalam tentang makna serta ruang 

lingkupnya. Definisi ini sangat penting dalam penelitian karena menjadi landasan 

dasar yang jelas dalam memahami variabel yang akan diteliti, sekaligus 

memastikan bahwa proses pengukuran dan analisis dapat dilakukan dengan tepat 

dan konsisten. Definisi konseptual juga membantu menghindari ambiguitas dan 

kesalahpahaman dalam memahami variabel, sehingga meningkatkan validitas dan 

reliabilitas penelitian secara keseluruhan. Berikut adalah definisi konseptual 

penelitian ini. 
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3.3.1 Persepsi Kemudahan 

Persepsi kemudahan merupakan ukuran perasaan konsumen bahwa pengoperasian 

aplikasi layanan yang disediakan mudah untuk diperlajari dan digunakan 

(Robaniyah & Kurnianingsih, 2021). Adapun indikator persepsi kemudahan dalam 

penelitian ini adalah easy to learn, controllable, flexible, easy to use, clear and 

understandable, dan easy to become skillful. 

3.3.2 Persepsi Manfaat 

Persepsi manfaat adalah sejauh mana seseorang merasa bahwa menggunakan suatu 

teknologi akan memberikan manfaat atau keuntungan (Siregar et al., 2025). Adapun 

indikator persepsi manfaat yang digunakan pada penelitian ini adalah work more 

quickly, useful, effectiveness, dan performance. 

3.3.3 Kepercayaan 

Kepercayaan adalah keyakinan pelaanggan terhadap kemampuan perusahaan dalam 

memberikan layanan berkualitas tinggi (Al Kutubi & Setiyati, 2025). Adapun 

indikator kepercayaan yang digunakan pada penelitian ini adalah high integrity, 

confidence, secure, reliable, trustworthy, dan competent. 

3.3.4 Loyalitas Pengguna 

Loyalitas pelanggan mencerminkan kesetiaan konsumen terhadap produk atau jasa 

yang diberikan, yang menunjukkan bahwa produk atau jasa tersebut berhasil 

memenuhi kebutuhan mereka (Widjanarko, 2022). Dalam penelitian ini, indikator 

loyalitas pengguna meliputi penggunaan produk secara berulang dan konsisten, 

memberikan rekomendasi kepada orang lain, serta ketahanan terhadap pengaruh 

produk pesaing. 

3.3.5 Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna sistem informasi merupakan respon dan umpan balik setelah 

pengguna memakai sistem informasi (Hutapea & Hegarini, 2024). Adapun 

indikator kepuasan pengguna yang digunakan pada penelitian ini adalah the user 

needs, efficiency, effectiveness, dan overall satisfaction. 
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3.4 Definisi Operasional 

Definisi operasional merupakan penjabaran yang konkret mengenai cara konsep 

atau variabel diukur dan diamati dalam suatu penelitian (Sekaran, 2020). Dengan 

adanya definisi operasional, peneliti dapat melakukan pengukuran dan analisis data 

secara lebih sistematis dan praktis, sehingga hasil penelitian menjadi lebih valid dan 

dapat dipertanggungjawabkan. Definisi ini berfungsi sebagai panduan dalam proses 

pengumpulan data, memastikan bahwa setiap variabel yang diteliti memiliki 

indikator yang jelas dan terukur. Berikut adalah definisi operasional dalam 

penelitian ini. 

Tabel 3. 2 Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Definisi 

Operasional 

Indikator Item 

1. Persepsi 

Kemudahan 

(X1) 

Evaluasi 

mencakup 

seberapa mudah 

untuk  

menemukan fitur, 

memahami 

intruksi dan 

menyelesaikan 

tugas 

menggunakan 

aplikasi 

GrabMerchant. 

1. Easy to learn 
 

a. Aplikasi 

GrabMerchant 

mudah dipelajari 

2. Controllable 
 

 

a. Mudah 

mengoprasikan 

aplikasi 

GrabMerchant. 

3. Flexible a. Mudah mengatur 

jam operasional. 

b. Mudah mengubah 

informasi produk 

pada aplikasi. 

4. Easy to use a. Mudah melakukan 

proses pendaftaran 

akun pada 

GrabMerchant. 

b. Mudah 

menggunakan 

aplikasi 

GrabMerchant. 

5. Clear and 

understanda

ble 

a. Aplikasi 

GrabMerchant 

menyediakan 

informasi yang 

dibutuhkan. 

6. Easy to 

become 

skillful. 

a. Mudah menjadi 

mahir dalam 

menggunakan 

aplikasi 

GrabMerchant. 
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No Variabel Definisi 

Operasional 

Indikator Item 

2.  Persepsi 

Manfaat (X2) 
Persepsi 

manfaat adalah 

sejauh mana 

seseorang 

merasa bahwa 

menggunakan 

suatu teknologi 

akan 

memberikan 

manfaat atau 

keuntungan. 

1. Work more 
quickly 

a. Dengan aplikasi 

GrabMerchant, 

waktu yang 

butuhkan menjadi 

lebih singkat 

2. Usefulness a. Aplikasi 

GrabMerchant 

berperan dalam 

mendukung 

pengembangan 

usaha. 

3. Effectiveness 

 

a. Lebih produktif 

setelah 

menggunakan 

aplikasi 

GrabMerchant. 

4. Performance  a. Penggunaan 

GrabMerchant 

membantu dalam 

peningkatan 

penjualan. 

b. Penggunaan 

GrabMerchant 

mendukung 

perluasan 

jangkauan 

konsumen. 

3.  Kepercayaan 

(X3) 

Kepercayaan 

adalah keyakinan 

pelanggan 

terhadap 

kemampuan 

perusahaan dalam 

memberikan 

layanan 

berkualitas yang 

memenuhi 

ekspektasi 

mereka, sehingga 

menjadi faktor 

kunci 

keberhasilan 

sistem informasi 

dan membangun 

hubungan jangka 

panjang yang baik 

antara pelanggan 

dan perusahaan. 

 

1. High integrity a. Aplikasi 

GrabMerchant 

memiliki integritas 

tinggi terhadap 

mitranya terutama 

dalam hal 

kejujuran. 

2. Confidence a. Penggunaan 

GrabMerchant 

meningkatkan 

kepercayaan 
dalam mengelola 

dan 

mengembangkan 

bisnis secara 

digital. 

3. Secure a. Aplikasi 

GrabMerchant 

adalah aplikasi 

yang aman. 

4. Reliable a. Aplikasi 

GrabMerchant 

adalah aplikasi 
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No Variabel Definisi 

Operasional 

Indikator Item 

yang dapat 

diandalkan. 

5. Trustworthy a. Aplikasi 

GrabMerchant 

adalah aplikasi 

yang terpercaya. 

6. Competent a. Aplikasi 

GrabMerchant 

dapat memenuhi 

kebutuhan mitra 

bisnis. 

4.  Loyalitas (Y) Bentuk loyalitas 

pengguna layanan 

GrabMerchant 

yang ditunjukan 

dengan sikap 

yang positif 

seperti 

menggunakan dan 

mendukung 

kembali serta 

tidak beralih pada 

kompetitor lain. 

a) Melakukan  

penggunaan 

berulang 

a. Terus menjadi 

mitra 

GrabMerchant 

dalam waktu yang 

lama 

b) Menyarankan 

pada orang 

sekitar 

a. Menyarankan pada 

orang sekitar yang 

memiliki bisnis 

sama untuk 

menggunakan 

GrabMerchant. 

b. Selalu berkata 

positif mengenai 

GrabMerchant 

c) Kebal daya 

tarik dari 

produk 

pesaing 

a. Tidak 

menggunakan 

layanan serupa dari 

kompetitor. 

4. Kepuasan 

(Z) 

Kepuasan atau 

ketidakpuasan 

sebagai respon 

pengguna 

terhadap evaluasi 

antara harapan 

dengan kinerja 

aktual layanan 

GrabMerchant 

1. The user 

needs 

a. Aplikasi 

GrabMerchant 

memenuhi 

kebutuhan usaha 

saya. 

2. Efficiency a. Dengan aplikasi 

GrabMerchant 

membuat proses 

penjualan lebih 

efisien. 

3. Effectiveness a. Aplikasi 

GrabMerchant 

membuat 

semuanya menjadi 

lebih cepat dan 

efektif 

4. Overall 

Satisfaction 

 

a. Secara keseluruhan 

puas menggunakan 

GrabMerchant dan 

menjadi bagian 
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No Variabel Definisi 

Operasional 

Indikator Item 

dari mitra 

perusahaan.  

Sumber: Data diolah (2025) 

3.5 Sumber Data 

Pada penelitian ini, data yang digunakan adalah jenis data primer dan sekunder. 

Menurut Sekaran dan Bougie (2020), sumber primer adalah data atau informasi 

yang diperoleh langsung dari sumber aslinya oleh peneliti untuk keperluan studi 

tertentu. Pada penelitian ini data primer diperoleh langsung dari responden dengan 

cara memberikan daftar pertanyaan dalam bentuk kuesioner. Oleh karena itu, 

kuesioner yang akan diberikan melalui Google Form kepada responden yang 

memenuhi persyaratan menjadi sumber data utama penelitian ini. Hasil jawaban 

terhadap kuesioner dikumpulkan dari pengguna aktif GrabMerchant dikalangan 

UMKM Kota Metro. Data sekunder diperoleh tidak langsung dari orang lain, kantor 

yang berupa laporan, profil, buku pedoman, atau pustaka. Data sekunder dalam 

penelitian ini bersumber dari berbagai literatur seperti jurnal, buku, internet dan 

sebaginya. 

 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

3.6.1 Kuesioner 

Menurut Balaka (2022), mendefinisikan kuesioner merupakan alat pengumpulan 

data berupa serangkaian pertanyaan tertulis yang disusun secara sistematis untuk 

memperoleh informasi dari responden terkait variabel yang diteliti. Responden 

kemudian memberikan jawaban dengan memilih salah satu alternatif yang telah 

disediakan. Proses penyebaran kuisioner dengan objek pengguna GrabMerchant 

dikalangan UMKM Kota Metro dilakukan secara online dan offline, mengingat 

karakteristik pelaku UMKM yang beragam. Responden diminta untuk memberikan 

respon menggunakan skala pengukuran yang telah ditentukan untuk setiap variabel 

penelitian. 
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3.6.2 Waktu dan Tempat Penyebaran Kuesioner 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini dengan 

menyebarkan kuesioner, yaitu menggunakan Google Form yang diberikan kepada 

sampel terpilih melalui aplikasi WhatsApp dan secara langsung menyebarkan 

barcode G-Form kepada pelaku UMKM di lokasi usaha mereka untuk memperoleh 

data yang akurat dan penyebaran lebih luas. Pengumpulan data ini dimulai tanggal 

8 Maret 2025 sampai dengan 14 Mei 2025. 

 

3.7 Teknik Analisis Data 

Uji pengaruh dalam penelitian ini dilakukan untuk menguji hipotesis yang telah 

dirumuskan. Teknik Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least 

Squares (PLS) digunakan untuk menilai hubungan antar variabel dalam hipotesis 

tersebut. PLS merupakan metode SEM yang berbasis varian atau komponen, yang 

memungkinkan analisis sejumlah hubungan kompleks secara simultan. Dalam 

penelitian ini, software SmartPLS 4.0 digunakan untuk menguji korelasi antar 

variabel. Analisis PLS terdiri dari dua submodel utama: model pengukuran (outer 

model) yang bertugas menguji validitas dan reliabilitas instrumen, serta model 

struktural (inner model) yang digunakan untuk menguji hubungan kausal antar 

variabel dan menguji hipotesis dalam konteks model prediktif. 

 

Gambar 3. 1  Model Penelitian Menggunakan SEM-PLS 

Sumber: Data Diolah (2025) 
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3.7.1 Uji Model Pengukuran (Outer model) 

Teknik analisis data menggunakan SmartPLS terdapat beberapa kriteria yang 

digunakan untuk menilai outer model yaitu convergent validity, discriminant 

validity, dan composite reliability (Febryaningrum et al., 2024). Berikut penjelasan 

pengujian outer model: 

 

a) Convergent Validity 

Menurut Hair et al. (2021) validitas konvergen mengukur sejauh mana indikator-

indikator yang berhubungan dengan suatu konstruk memiliki korelasi yang kuat dan 

positif. Pengujian validitas konvergen melibatkan dua parameter utama, yaitu 

Average variance extracted (AVE) dan outer loading. Sebuah konstruk dianggap 

valid secara konvergen jika nilai AVE-nya lebih besar dari 0,50, yang berarti 

konstruk tersebut mampu menjelaskan lebih dari setengah variasi indikatornya 

secara rata-rata. Selain itu, indikator dinyatakan valid jika nilai outer loading-nya 

melebihi 0,70, menunjukkan bahwa indikator tersebut memiliki kontribusi yang 

cukup kuat terhadap konstruk yang diukur. 

b) Discriminant Validity 

Pengujian discriminant validity dilakukan dengan cara membandingkan nilai akar 

AVE dengan nilai korelasi antar variabel laten. Jika nilai AVE > nilai korelasi antar 

variabel laten maka dinyatakan valid atau memenuhi syarat validitas diskriminan. 

Selanjutnya, indikator dinyatakan valid secara diskriminan jika nilai heterotrait-

monotrait ratio of correlation (HTMT) kurang dari 0,85 dan nilai cross loading 

menunjukan bahwa faktor loading indikator terhadap variabel laten lebih besar dari 

faktor loading indikator tersebut terhadap variabel laten lainnya (Wulandari & 

Rochayata, 2024). 

c) Composite Reliability  

Composite reliability kelompok indikator yang mengukur sebuah variabel memiliki 

reliabilitas komposit yang baik jika memiliki composite reliability ≥ 0.7. Alpha 

Cronbach indikator yang mengukur sebuah variabel memiliki reliabilitas komposit 

yang baik jika memiliki koefisien alfa ≥ 0.6 (Saragih & Harahap, 2023). 
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Tabel 3. 3 Uji Awal Validitas Konvergen dan Reliabilitas 

Variabel Item 

Valid Konvergen Reliabilitas 

Loading 

Factor 
AVE 

Cronbach 

Alpha 

Composite 

Reliability 

Persepsi 

Kemudahan 

X1. 1 0.851 

0.700 0.938 0.949 

X1.2 0.829 

X1.3 0.805 

X1.4 0.866 

X1.5 0.878 

X1. 6 0.748 

X1.7 0.848 

X1.8 0.861 

Persepsi 

Manfaat 

X2.1 0.816 

0.610 0.855 0.886 

X2.2 0.738 

X2.3 0.809 

X2.4 0.799 

X2.5 0.738 

Kenyamanan 

X3.1 0.777 

0.664 0.897 0.922 

X3.2 0.708 

X3.3 0.748 

X3.4 0.894 

X3.5 0.883 

X3.6 0.858 

Loyalitas 

Pengguna 

Y1 0.793 

0.632 0.804 0.872 
Y2 0.892 

Y3 0.732 

Y4 0.753 

Kepuasan 

Pengguna 

Z1 0.832 

0.600 0.783 0.857 
Z2 0.772 

Z3 0.747 

Z4 0.745 

Sumber: Data Diolah SmartPLS (2025) 

Berdasarkan tabel 3.3, semua item instrumen memiliki loading factor di atas 0,70, 

nilai AVE melebihi 0,5, dan Cronbach’s Alpha lebih dari 0,6. Hal ini menunjukkan 

bahwa instrumen penelitian telah memenuhi syarat validitas konvergen dan 

reliabilitas yang baik. Dengan kata lain, setiap item mampu mengukur variabel 

dengan tepat, variabel laten menjelaskan sebagian besar varians indikator, dan 

instrumen konsisten dalam pengukuran. Oleh karena itu, instrumen ini layak 

digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian. 
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3.7.2 Uji Model Struktural (Inner model) 

Inner model atau model struktural menunjukkan hubungan atau kekuatan estimasi 

antar variabel laten atau konstruk berdasarkan pada substantive theory.  Bentuk uji 

model struktural ini melalui R Square, Q Square, dan inner VIF. 

a) R Square 

R-Square adalah untuk menilai pengaruh variabel laten independen tertentu 

terhadap variabel laten dependen apakah mempunyai pengaruh yang substantif 

(Widra & Zuripal, 2024). Nilai R2 antara 0 dan 1. Bila nilai R2 lebih besar dari 0,67 

maka model tergolong kuat, sedangkan 0,33 maka tergolong moderat, dan 0,19 

tergolong lemah. Estimate for Path Coefficients melalui Bootstrapping juga dapat 

mengukur kekuatan hubungan antara variabel laten dalam suatu penelitian. 

b) Q Square 

Q-Square mengukur seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga 

estimasi parameternya.  Nilai Q2 lebih besar nol menunjukkan bahwa model 

mempunyainilai prediktif, sedangkan nilai Q2 kurang dari nol menunjukkan bahwa 

model kurang memiliki prediktif relevan. Q2 0.35 berarti model tergolong kuat, 0,15 

model tergolong sedang, dan 0,02 berarti model tergolong lemah. 

c) Inner VIF 

Menurut Hair et al. (2021), nilai Variance Inflation Factor (VIF) untuk inner model 

dalam SEM-PLS sebaiknya berada di bawah 5 untuk menghindari masalah 

kolinearitas yang serius antar konstruk prediktor. Nilai VIF antara 3 hingga 5 

mengindikasikan adanya potensi masalah kolinearitas yang perlu diperhatikan, 

sedangkan nilai VIF di bawah 3 dianggap ideal dan menunjukkan tidak adanya 

multikolinearitas yang mengganggu. 

3.7.3 Pengujian Hipotesis 

Pengujian dilakukan dengan teknik Bootstrapping di SmartPLS 4.0, yang terbagi 

menjadi pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung. Pengujian hipotesis 

dalam penelitian ini menggunakan nilai T-statistics dan P-values, dengan ketentuan 

untuk nilai T-statistics dan P-values adalah sebagai berikut: 

1. Jika T-statistics > 1,96 dan P-values < 0,05, Ho ditolak dan Ha diterima. 

2. Jika T-statistics < 1, 96 dan P-values > 0,05, Ho diterima dan Ha ditolak. 



 
 

 

 

 

V KESIMPULAN DAN SARAN 

 
 
 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada pelaku UMKM pengguna 

GrabMerchant di Kota Metro mengenai persepsi kemudahan, persepsi manfaat, dan 

kepercayaan terhadap loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan pengguna, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel persepsi kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

GrabMerchant di kalangan UMKM Kota Metro. Kemudahan penggunaan 

memungkinkan mitra dengan cepat menguasai fitur-fitur aplikasi dan 

menjalankan bisnis secara efisien, sehingga menciptakan pengalaman positif. 

Hal ini mendorong kepuasan pengguna karena mitra dapat memenuhi kebutuhan 

bisnis digital tanpa hambatan teknis. 

2. Variabel persepsi kemudahan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pengguna 

GrabMerchant dikalangan UMKM Kota Metro. Hal ini menunjukkan bahwa 

kemudahan penggunaan menjadi faktor utama yang membuat pengguna tetap 

setia menggunakan GrabMerchant. 

3. Variabel persepsi manfaat memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna 

GrabMerchant di kalangan UMKM Kota Metro. Hal ini menunjukan para mitra 

merasakan manfaat yang menimbulkan kepuasan karena platform ini 

memudahkan pengelolaan usaha, memperluas jangkauan pasar, meningkatkan 

pendapatan, dan efisiensi operasional. 

4. Variabel persepsi manfaat tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas 

pengguna GrabMerchant di kalangan UMKM Kota Metro. Namun, variabel 

kepuasan pengguna berhasil memediasi penuh hubungan antara persepsi 

manfaat dan loyalitas pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun para 

pelaku usaha mengakui manfaat yang diperoleh dari penggunaan GrabMerchant, 

pengaruh tersebut baru berdampak signifikan terhadap loyalitas ketika mereka 
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merasa puas dengan layanan yang diberikan. Dengan kata lain, kepuasan 

pengguna menjadi faktor kunci yang mengubah persepsi manfaat menjadi 

loyalitas nyata. Selain itu, sebagian responden yang merupakan pelaku usaha 

mikro cenderung mengevaluasi pengalaman mereka secara menyeluruh sebelum 

memutuskan untuk tetap menggunakan aplikasi ini secara konsisten, sehingga 

loyalitas terbentuk lebih melalui kepuasan daripada persepsi manfaat secara 

langsung. 

5. Variabel kepercayaan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna. Hal ini 

menunjukan bahwa pengguna GrabMerchant di Kota Metro merasa puas karena 

tingkat kepercayaan mereka terhadap layanan selalu terpenuhi sesuai dengan 

harapan. Dengan kata lain, layanan yang konsisten dan dapat diandalkan 

membuat pengguna yakin bahwa aplikasi ini mampu memenuhi ekspektasi 

mereka, sehingga meningkatkan kepuasan dalam menggunakan GrabMerchant. 

6. Variabel kepercayaan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pengguna 

GrabMerchant di kalangan UMKM Kota Metro. Namun, kepuasan pengguna 

memediasi penuh hubungan tersebut, artinya kepercayaan hanya berdampak 

pada loyalitas jika meningkatkan kepuasan. Dengan demikian, kepuasan 

menjadi kunci agar kepercayaan dapat diterjemahkan menjadi loyalitas jangka 

panjang. 

7. Variabel kepuasan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pengguna. Hal ini 

menunjukan bahwa pengguna GrabMerchant di Kota Metro benar-benar 

merasakan kepuasan dari penggunaan aplikasi yang kemudian mendorong 

mereka memiliki sikap dan perilaku loyal. Dengan kata lain, kepuasan pengguna 

berperan sebagai faktor utama dalam membentuk loyalitas mereka. 

8. Peran kepuasan pengguna sebagai variabel mediator terhadap loyalitas pengguna 

GrabMerchant di kalangan UMKM Kota Metro. Kepuasan pengguna berhasil 

memediasi penuh persepsi manfaat dan kepercayaan terhadap loyalitas 

pengguna. Namun, kepuasan pengguna tidak berhasil memediasi hubungan 

antara persepsi kemudahan dengan loyalitas pengguna. 
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5.2 Saran 

1. Bagi Perusahaan 

Grab diharapkan membuka kantor cabang di Kota Metro untuk penanganan 

masalah teknis atau administratif secara langsung. Selain itu, GrabMerchant perlu 

mengembangkan dashboard yang lebih user-friendly dan terintegrasi, terutama 

untuk mitra yang memiliki lebih dari satu toko. Dengan demikian, pengelolaan 

pesanan, stok, dan promosi dapat dilakukan secara bersamaan dan efisien, sehingga 

memudahkan pengelolaan bisnis multi-cabang. Lebih lanjut, GrabMerchant harus 

memperkuat tim layanan pelanggan dengan pelatihan khusus agar dapat menangani 

masalah teknis dan bisnis mitra secara cepat dan solutif. Hal ini sangat penting 

mengingat fitur chat 24 jam di help center saat ini masih didominasi oleh bot AI, 

yang terkadang kurang mampu memberikan solusi yang memadai bagi 

permasalahan kompleks mitra. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian di masa depan diharapkan dapat mengatasi keterbatasan penelitian ini 

dengan memperluas cakupan wilayah pengambilan sampel hingga mencakup 

berbagai daerah atau seluruh Indonesia, serta meneliti platform digital serupa 

seperti GoBiz atau ShopeeMerchant untuk perbandingan yang lebih komprehensif. 

Penggunaan skala pengukuran yang lebih rinci, disarankan agar data yang diperoleh 

lebih objektif dan variatif, serta penambahan pertanyaan terbuka dalam kuesioner 

dapat menggali informasi lebih mendalam dari responden. Selain itu, penelitian 

selanjutnya dapat menambahkan variabel pendukung seperti service quality, 

customer experience, dan switching barriers yang berpotensi memengaruhi 

kesuksesan aplikasi GrabMerchant.
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