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ABSTRAK

Grab adalah perusahaan yang menyediakan layanan transportasi berbasis
digital yang terus meningkatkan mutu layanannya. Grab menawarkan berbagai
pilihan layanan, mulai dari transportasi, pengiriman barang, hingga pengantaran
makanan. Namun, aplikasi Grab sering menghadapi masalah seperti gangguan saat
digunakan, ketidakakuratan titik lokasi, dan orderan fiktif yang diterima oleh driver.
Masalah-masalah ini dapat mempengaruhi kepuasan pengguna. Berdasarkan
masalah tersebut, penting untuk mengkaji aspek-aspek yang mempengaruhi
kepuasan pengguna terhadap kinerja aplikasi Grab. Penelitian ini bertujuan untuk
mengukur kepuasan pengguna dan memberikan gambaran tentang kesuksesan
implementasi sistem berdasarkan persepsi pengguna menggunakan metode
Technology Acceptance Model (TAM). Metode TAM diterapkan dengan beberapa
variabel seperti persepsi kemudahan penggunaan, persepsi kegunaan, sikap
pengguna, minat untuk tetap menggunakan, dan penggunaan sesungguhnya.
Metodologi penelitian melibatkan beberapa tahap, termasuk identifikasi masalah
terkait objek penelitian, dan pengumpulan data melalui kuesioner yang dibagikan
kepada mahasiswa Fakultas Teknologi Informasi Universitas Merdeka Malang.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel independen memiliki kontribusi
sebesar 74,8% terhadap kepuasan pengguna, sementara sisanya sebesar 25,2%
disebabkan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam model regresi linear ini.
Hal ini menunjukkan bahwa variabel independen berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pengguna, tetapi ada faktor lain yang juga berperan.

Kata Kunci : Aplikasi Grab,Analisis Kepuasaan Pengguna, ,Technology Acceptance
Model
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ABSTRACT

Grab is a company that provides digital-based transportation services that
continues to improve the quality of its services. Grab offers a variety of service
options, from transportation, goods delivery, to food delivery. However, the Grab
application often faces problems such as interference when used, inaccurate
location points, and fictitious orders received by drivers. These issues can affect
user satisfaction. Based on these problems, it is important to examine the aspects
that influence user satisfaction with the performance of the Grab application. This
research aims to measure user satisfaction and provide an overview of the success
of system implementation based on user perceptions using the Technology
Acceptance Model (TAM) method. The TAM method is applied with several
variables such as perceived ease of use, perceived usefulness, user attitudes,
interest in continuing to use, and actual use. The research methodology involves
several stages, including identifying problems related to the research object, and
collecting data through questionnaires distributed to students at the Faculty of
Information Technology, Merdeka University, Malang. The research results show
that the independent variable contributes 74.8% to user satisfaction, while the
remaining 25.2% is caused by other variables not included in this linear regression
model. This shows that the independent variable has a significant effect on user
satisfaction, but there are other factors that also play a role.

Keywords: Grab Application, User Satisfaction Analysis, Technology Acceptance
Model
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