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ABSTRAK 

Muhammad Dafa Mahdavikia (1905029), “Pengaruh E-Service Quality 

terhadap Keputusan Penggunaan Layanan GrabFood (Survei terhadap 

Pelanggan GrabFood di Indonesia)”. Di bawah bimbingan Prof. Dr. Ratih 

Hurriyati, M.P. dan Drs. Girang Razati, M.Si. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality terhadap 

Keputusan Penggunaan Layanan GrabFood di Instagram @grabfoodid. Jenis 

penelitian yang digunakan yaitu deskriptif dan verifikatif. Variabel bebas pada 

penelitian ini yaitu E-Service quality (X) dan Keputusan penggunaan layanan (Y). 

Sampel penelitian diambil menggunakan metode simple random sampling dengan 

jumlah responden sebanyak 410 responden. Instrument penelitian diuji 

menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Teknik analisis yang diterapkan yaitu 

analisis regresi linier sederhana dengan bantuan perangkat lunak SPSS 24.0 for 

windows. Hasil temuan menunjukan bahwa gambaran E-service quality pada 

pelanggan GrabFood berada pada kategori sedang dan gambaran keputusan 

penggunaan layanan pada pelanggan GrabFood berada pada kategori cukup tinggi. 

E-Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

penggunaan layanan. Temuan ini menunjukkan bahwa penerapan e-service quality 

yang dilakukan oleh GrabFood akan mendorong keputusan penggunaan layanan 

GrabFood tersebut. Berdasarkan hasil survei tersebut, penulis merekomendasikan 

beberapa hal mengenai dampak e-service quality terhadap keputusan penggunaan 

layanan. Variabel e-service quality dengan dimensi terendah: system availability 

dan variabel keputusan penggunaan layanan dengan dimensi terendah: purchase 

amount. Oleh karena itu, penulis merekomendasikan agar GrabFood dapat 

memperbaiki ketersediaan layanan mereka dan melakukan pembaruan secara 

berkala untuk dapat meningkatkan jumlah pembelian ataupun transaksi para 

pelanggannya. 

 

Kata Kunci: E-Service Quality, Keputusan penggunaan layanan, GrabFood.    
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ABSTRACT 

Muhammad Dafa Mahdavikia (1905029), “The Influence of E-Service Quality 

on Decisions to Use GrabFood Services (Survey of GrabFood Customers in 

Indonesia)”. Under the guidance of Prof. Dr. Ratih Hurriyati, M.P. and Drs. 

Girang Razati, M.Si. 

This research aims to determine the influence of E-Service Quality on Decisions to 

Use GrabFood Services on Instagram @grabfoodid. The type of research used is 

descriptive and verification. The independent variables in this research are E-

Service quality (X) and Service usage decisions (Y). The research sample was taken 

using a simple random sampling method with a total of 410 respondents. The 

research instrument was tested using validity and reliability tests. The analysis 

technique applied is simple linear regression analysis with the help of SPSS 24.0 

for Windows software. The findings show that the description of E-service quality 

for GrabFood customers is in the medium category and the description of service 

usage decisions for GrabFood customers is in the quite high category. E-Service 

Quality has a positive and significant influence on the decision to use services. 

These findings indicate that the implementation of e-service quality carried out by 

GrabFood will encourage decisions to use the GrabFood service. Based on the 

survey results, the author recommends several things regarding the impact of e-

service quality on service use decisions. The e-service quality variable with the 

lowest dimension: system availability and the service usage decision variable with 

the lowest dimension: purchase amount. Therefore, the author recommends that 

GrabFood can improve the availability of their services and carry out regular 

updates to increase the number of purchases or transactions of their customers. 

 

Keywords: E-Service Quality, Service Decision to Use, GrabFood.    
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