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Abstract. This study aims to analyze the effect of service quality and price on consumer satisfaction in Grab online 

transportation services in Bogor City. The study uses a quantitative approach with a survey method, involving 63 

respondents who are active Grab users. Data were obtained through a structured questionnaire and have been 

tested for validity and reliability. The data analysis process was carried out using multiple linear regression to 

identify the simultaneous and partial effects between independent variables, namely service quality and price, on 

the dependent variable, namely consumer satisfaction. Prior to analysis, classical assumption tests were 

conducted including multicollinearity, heteroscedasticity, and normality tests to ensure the accuracy of the 

regression model. The results of the study indicate that service quality and price significantly affect consumer 

satisfaction both simultaneously and partially. This emphasizes the importance of improving service quality and 

determining competitive prices to maintain consumer loyalty. This study provides insights for Grab management 

and other online transportation sectors to optimize consumer experience-based marketing strategies. By focusing 

on consumer needs and improving operational aspects, companies can increase their competitiveness in an 

increasingly competitive market. 

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction. 

 
Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

Konsumen pada layanan transportas|i onl|ine Grab di Kota Bogor. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode survei, melibatkan 63 responden yang merupakan pengguna aktif Grab. Data diperoleh melalui 

kuesioner yang terstruktur dan telah melalui pengujian validitas serta reliabilitas. Proses analisis data dilakukan 

dengan menggunakan regresi linier berganda untuk mengidentif|ikasi pengaruh simultan dan parsial antara 

variabel |independen, yaitu kualitas pelayanan dan harga, terhadap variabel dependen, yaitu kepuasan Konsumen. 

Sebelum analisis, dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan 

normalitas untuk memastikan keakuratan model regresi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan harga secara signifikan memengaruhi kepuasan Konsumen baik secara simultan maupun parsial. Hal |ini 

menegaskan pentingnya peningkatan kualitas pelayanan dan penentuan harga yang kompetitif untuk 

mempertahankan loyalitas Konsumen. Studi |ini memberikan wawasan bagi manajemen Grab dan sektor 

transportasi online lainnya untuk mengoptimalkan strategi pemasaran berbasis pengalaman Konsumen. Dengan 

fokus pada kebutuhan Konsumen dan perbaikan aspek operasional, perusahaan dapat meningkatkan daya saing di 

pasar yang semakin kompetiif. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen. 
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1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan teknolog|i d|i era modern telah member|ikan dampak yang s|ign |if|ikan 

terhadap berbaga|i aspek keh|idupan manus|ia, termasuk sektor transportas |i. Teknolog|i t|idak 

hanya mempermudah akses |informas|i, tetap|i juga mengubah cara manus |ia ber|interaks|i dan 

bertransaks |i. Salah satu |inovas|i yang muncul adalah platform d|ig|ital berbas|is apl|ikas|i, sepert|i 

layanan transportas|i onl|ine. Grab, sebaga|i salah satu perusahaan transportas|i onl|ine terkemuka 

d|i As|ia Tenggara, telah berhas|il memanfaatkan teknolog|i untuk menyed|iakan layanan yang 

ef|is|ien, cepat, dan nyaman. Layanan |in|i t|idak hanya menawarkan kemudahan bag|i Konsumen 

untuk memesan kendaraan, tetap|i juga member|ikan p|il|ihan harga dan kual|itas yang beragam 

sesua|i dengan kebutuhan pengguna. D|i tengah persa|ingan yang semak|in ketat, perusahaan 

sepert|i Grab harus terus men|ingkatkan kual|itas layanan dan menawarkan harga yang 

kompet|it|if untuk menjaga kepuasan Konsumen sebaga|i kunc|i keberlangsungan b|isn|is mereka. 

Kota Bogor, yang d |ikenal sebaga|i “Kota Hujan,” mem|il|ik|i potens|i besar sebaga |i pasar 

transportas|i onl|ine. Dengan letak geograf|is yang strateg|is, Bogor menjad|i salah satu dest |inas|i 

favor|it bag|i w|isatawan, terutama mereka yang berasal dar |i Jakarta dan sek|itarnya. Sela|in |itu, 

populas|i kota |in|i yang terus men|ingkat sejalan dengan perkembangan urban |isas|i menc|iptakan 

kebutuhan transportas|i yang leb|ih ef|is|ien dan dapat d|iandalkan. Kota Bogor juga mem|il|ik|i 

tantangan transportas |i tersend|ir|i, sepert|i kemacetan d|i pusat kota dan area w|isata yang sul|it 

d|ijangkau dengan transportas|i umum. Dalam konteks |in|i, layanan transportas|i onl|ine sepert|i 

Grab menjad|i solus|i yang |ideal bag|i masyarakat Bogor untuk memenuh |i kebutuhan mob|il|itas 

sehar|i-har|i. Keberadaan Grab d|i Bogor telah membantu menjawab tantangan transportas|i lokal 

sekal|igus member|ikan alternat|if yang leb|ih fleks |ibel bag|i warga maupun w|isatawan. 

Salah satu faktor utama yang menentukan keberhas |ilan layanan transportas |i onl|ine 

sepert|i Grab adalah kepuasan Konsumen. Kepuasan Konsumen dapat d|idef|in|is|ikan sebaga|i 

perasaan puas atau t|idak puas yang d|irasakan oleh Konsumen setelah menggunakan produk 

atau jasa tertentu. Dalam layanan transportas|i onl|ine, kepuasan Konsumen mencakup berbaga |i 

aspek, mula|i dar|i kemudahan akses apl|ikas|i, kenyamanan perjalanan, h|ingga kesesua|ian antara 

harapan dan pengalaman yang d|iter|ima. Menurut (Kotler et al., 2016) kepuasan Konsumen 

terjad|i ket|ika has|il layanan meleb|ih|i harapan Konsumen. Kepuasan |in|i t|idak hanya berdampak 

pada loyal|itas Konsumen tetap|i juga member |ikan keuntungan kompet|it|if bag|i perusahaan 

dalam jangka panjang. Oleh karena |itu, memaham|i faktor-faktor yang memengaruh|i kepuasan 

Konsumen menjad|i sangat pent|ing, terutama d|i pasar yang kompet|it|if sepert|i layanan Grab d|i 

Kota Bogor. 
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Kual|itas pelayanan adalah salah satu faktor kunc|i yang memengaruh|i kepuasan 

Konsumen. Dalam konteks layanan transportas |i onl|ine, kual|itas pelayanan mencakup berbaga |i 

elemen, sepert|i ketepatan waktu, keramahan pengemud|i, kebers|ihan kendaraan, dan keamanan 

perjalanan. (Ayu P et al., 2024) menyebutkan bahwa kual|itas pelayanan dapat d|iukur melalu |i 

l|ima d|imens|i utama, ya |itu keandalan (rel|iab|il|ity), daya tanggap (respons|iveness), jam|inan 

(assurance), empat|i (empathy), dan bukt|i f|is|ik (tang|ibles). Ket|ika Konsumen merasakan 

bahwa kual|itas pelayanan yang d |iber|ikan sesua|i dengan harapan mereka, maka t |ingkat 

kepuasan mereka akan men|ingkat. Sebal|iknya, j|ika terjad|i ket|idaksesua|ian antara harapan dan 

real|itas pelayanan, hal |in|i dapat menurunkan kepuasan Konsumen. D |i Kota Bogor, d|i mana 

kebutuhan transportas|i sangat t|ingg|i, kual|itas pelayanan menjad|i aspek yang sangat krus|ial 

untuk memast|ikan loyal |itas Konsumen terhadap layanan Grab. 

Sela|in kual|itas pelayanan, harga juga menjad |i faktor pent|ing yang memengaruh|i 

kepuasan Konsumen. Harga adalah jumlah uang yang harus d|ibayarkan oleh Konsumen untuk 

mendapatkan produk atau jasa tertentu. Dalam layanan transportas |i onl|ine, harga yang 

kompet|it|if menjad|i salah satu daya tar|ik utama bag|i Konsumen. Namun, harga yang terlalu 

murah tanpa d|iserta |i kual|itas pelayanan yang memada|i juga dapat men|imbulkan 

ket|idakpuasan. Menurut (Furqan Has et al., 2021) harga harus mencerm|inkan n|ila|i yang 

d|iter|ima oleh Konsumen. Dalam konteks Grab, strateg|i penetapan harga yang fleks|ibel, sepert|i 

penawaran d|iskon dan program loyal |itas, ser|ing kal|i menjad|i faktor yang memengaruh|i 

keputusan Konsumen. D|i Kota Bogor, d|i mana persa|ingan transportas|i onl|ine cukup t|ingg|i, 

strateg|i harga yang efekt |if dapat menjad|i penentu keberhas|ilan dalam menar|ik dan 

mempertahankan Konsumen. 

Berdasarkan ura|ian d|i atas, penel|it|ian |in|i bertujuan untuk menganal |is|is pengaruh 

kual|itas pelayanan dan harga terhadap kepuasan Konsumen pada layanan dr |iver Grab d|i Kota 

Bogor. Dengan memaham|i hubungan antara var|iabel-var|iabel tersebut, d|iharapkan has|il 

penel|it|ian |in|i dapat member|ikan kontr|ibus|i prakt|is dalam men|ingkatkan kual|itas layanan 

transportas|i onl|ine, khususnya d |i pasar lokal sepert|i Kota Bogor. 
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2. KAJIAN TEORITIS 

2.1 Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu |ind|ikator kunc|i dalam men|ila|i efekt|iv|itas 

layanan perusahaan, khususnya dalam sektor jasa transportas |i onl|ine sepert|i Grab. Menurut 

Kotler dan Keller (2016), kepuasan konsumen adalah t|ingkat perasaan seseorang setelah 

memband|ingkan k|inerja atau has |il yang d |irasakan d|iband|ingkan dengan harapannya. J |ika 

k|inerja meleb|ih|i harapan, maka konsumen akan merasa sangat puas; sebal |iknya, j|ika k|inerja 

t|idak sesua|i harapan, maka akan t|imbul ket|idakpuasan. 

Dalam konteks layanan transportas|i onl|ine, kepuasan konsumen mencakup pengalaman 

pengguna atas berbaga |i aspek layanan, mula|i dar|i kemudahan pemesanan, kenyamanan 

kendaraan, h|ingga |interaks|i dengan pengemud|i. Stud|i oleh Alam, Hasy|im, dan Arsyad (2023) 

menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dapat menjad |i penentu loyal |itas dan 

keberlangsungan b|isn|is transportas|i dar|ing d|i tengah persa|ingan pasar yang t|ingg|i. 

2.2 Kual|itas Pelayanan 

Kual|itas pelayanan (serv|ice qual|ity) merupakan salah satu faktor dom |inan yang 

memengaruh|i t|ingkat kepuasan konsumen. Model SERVQUAL yang d |ikembangkan oleh 

Parasuraman, Ze|ithaml, dan Berry menjad|i dasar umum dalam mengukur kual |itas pelayanan. 

Model |in|i mencakup l|ima d|imens|i utama: keandalan (rel|iab|il|ity), daya tanggap 

(respons|iveness), jam|inan (assurance), empat|i (empathy), dan bukt|i f|is|ik (tang|ibles) 

(Parasuraman et al., dalam Tj|iptono, 2011). 

Penel|it|ian oleh Sunen|i, R|iva|i, dan Febr|il|ia (2019) menemukan bahwa kual|itas pelayanan 

secara s|ign|if|ikan memengaruh|i kepuasan pengguna Grab. Hal senada juga d |isampa|ikan oleh 

W|ijayanto dan Roz|i (2022) bahwa kual|itas pelayanan yang ba |ik akan men|ingkatkan perseps|i 

konsumen terhadap profes|ional|isme dan kepercayaan terhadap layanan yang d|igunakan. 

2.3 Harga 

Harga merupakan sejumlah uang yang harus d |ibayarkan oleh konsumen untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa. Menurut Ze|ithaml (1988), perseps|i harga mencerm|inkan 

perseps|i konsumen terhadap n|ila|i (value) yang d |iter|ima. Dalam layanan transportas |i onl|ine, 

harga menjad|i faktor sens|it|if yang memengaruh|i keputusan pembel|ian, terleb|ih ket|ika 

konsumen memband|ingkan antar penyed|ia layanan. 

Sukmanawat|i dan Purwat|i (2024) menegaskan bahwa harga mem |il|ik|i pengaruh 

s|ign|if|ikan terhadap kepuasan konsumen Grab, terutama ket |ika harga tersebut d|in|ila|i wajar dan 

sesua|i dengan kual|itas pelayanan yang d|iter|ima. Namun, harga yang terlalu murah juga dapat 

berdampak negat|if j|ika t|idak se|imbang dengan mutu layanan. 
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2.4 Pengaruh S|imultan Kual|itas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

Berbaga|i stud|i menyatakan bahwa kual|itas pelayanan dan harga secara s |imultan 

member|ikan pengaruh s|ign|if|ikan terhadap kepuasan konsumen. Nur A|in|i et al. (2021) dalam 

penel|it|iannya d|i Kota Malang menunjukkan bahwa kedua var |iabel |in |i secara bersama-sama 

menjelaskan var|iab|il|itas kepuasan konsumen secara substans|ial. 

Penel|it|ian oleh Alam et al. (2023) juga meny|impulkan bahwa kual|itas pelayanan leb |ih 

dom|inan d|iband|ingkan harga dalam memengaruh|i kepuasan pengguna layanan Grab, 

mesk|ipun keduanya sama-sama s|ign|if|ikan. Hal |in|i menunjukkan bahwa perusahaan harus 

fokus dalam mengelola keduanya secara se |imbang agar dapat mempertahankan loyal |itas 

pelanggan. 

3. METODE PENELITIAN 

Penel|it|ian |in|i d|ilakukan menggunakan pendekatan kuant |itat|if untuk mengeksploras|i 

hubungan antara kual|itas pelayanan, harga, dan kepuasan Konsumen pada layanan transportas |i 

onl|ine Grab d|i Kota Bogor. Data utama d|iperoleh melalu|i kues|ioner yang d|isusun berdasarkan 

|ind|ikator var|iabel penel|it|ian. Sebanyak 63 responden, yang merupakan pengguna akt |if Grab 

d|i w|ilayah tersebut, d |i|ikutsertakan dalam penel|it|ian. Responden d |ip|il|ih menggunakan tekn|ik 

pengamb|ilan sampel yang relevan untuk memast |ikan data yang d|ikumpulkan dapat 

merepresentas|ikan populas|i. Proses pengumpulan data d|ilakukan dengan hat|i-hat|i untuk 

mendapatkan |informas|i yang akurat dan val |id tentang pengalaman pengguna terhadap layanan 

yang d |iber|ikan Grab (Ad|il, 2023). 

Sebelum anal|is|is data, |instrumen penel|it|ian d|iuj|i val|id|itas dan rel |iab|il|itasnya. Uj|i 

val|id|itas d|ilakukan dengan mengukur korelas|i antara set |iap but|ir pertanyaan dengan total skor 

var|iabel yang d|iwak|il|inya. Kr|iter|ia val|id|itas d|itetapkan pada koef|is|ien korelas|i leb|ih dar|i 0,6. 

J |ika n|ila|i tersebut tercapa|i, maka but|ir pertanyaan d|ianggap val|id untuk mengukur var|iabel 

yang d |imaksud. Uj|i rel|iab|il|itas d|ilakukan menggunakan metode Cronbach’s Alpha, dengan 

n|ila|i leb|ih dar|i 0,7 menunjukkan bahwa |instrumen mem|il|ik|i kons|istens|i |internal yang ba|ik. 

Proses penguj|ian |in |i bertujuan memast|ikan bahwa alat ukur yang d|igunakan dapat 

menghas|ilkan data yang dapat d|iandalkan (Fadl|i, 2021). 

Setelah val|id|itas dan rel|iab|il|itas |instrumen terkonf|irmas|i, anal|is|is data d|ilakukan 

menggunakan metode regres|i l|in|ier berganda. Sebelum |itu, d|ilakukan penguj|ian asums|i klas|ik 

untuk memast|ikan bahwa model regres |i memenuh|i syarat-syarat stat|ist|ik. Uj|i 

mult|ikol|inear|itas d|igunakan untuk meng|ident|if|ikas|i adanya hubungan kuat antara var |iabel 
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|independen, yang dapat mengganggu keakuratan has |il regres |i. Uj|i heteroskedast|is|itas 

d|ilakukan menggunakan scatterplot untuk memast |ikan bahwa res|idual tersebar secara acak, 

seh|ingga memenuh |i asums|i homoskedast|is|itas. Sela|in |itu, uj|i normal|itas d|ilakukan 

menggunakan uj|i Kolmogorov-Sm|irnov untuk memast|ikan bahwa data res|idual berd|istr|ibus|i 

normal, yang merupakan prasyarat anal |is|is regres|i (Sar|i et al., 2022). 

Pengolahan data d|ilakukan dengan perangkat lunak stat |ist|ik untuk mempermudah 

perh|itungan dan anal|is|is. Pem|il|ihan metode regres|i l|in|ier berganda sebaga|i alat anal|is|is 

d|idasarkan pada kebutuhan penel|it|ian untuk mengukur pengaruh s |imultan dan pars|ial dar|i 

kual|itas pelayanan dan harga terhadap kepuasan Konsumen. Penggunaan perangkat lunak 

stat|ist|ik juga memast|ikan akuras|i has |il anal|is|is, seh|ingga member|ikan gambaran yang jelas 

mengena|i hubungan antarvar|iabel. Dengan pendekatan |in|i, penel|it|ian d |iharapkan member|ikan 

wawasan mendalam mengena |i strateg|i manajemen yang relevan dalam men|ingkatkan 

kepuasan Konsumen pada sektor transportas|i onl|ine d|i Kota Bogor (Waruwu, 2023).  

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

4.1 Pembahasan 

1) Dampak harga terhadap kepuasan Konsumen 

Temuan penel|it|ian memperl|ihatkan bahwa harga mempengaruh|i kepuasan 

pelanggan. Hal |in |i dapat d|ibukt|ikan dengan T h |itung sebesar 7,324 yang leb |ih t|ingg|i dar|i 

T tabel 1,671 (7,324 > 1,671) serta n|ila|i s|ig. (0,00 < 0,05). Aspek yang mendukung harga, 

sepert|i rentang harga sesua|i daya bel|i Konsumen, daya sa |ing harga dengan jarak tempuh, 

dan kecocokan harga dengan kual |itas, berpengaruh terhadap kepuasan Konsumen. 

Berdasarkan data frekuens|i pen|ila|ian, terdapat 63 responden yang member|ikan. Evaluas|i 

terhadap var|iabel harga dalam kategor|i t|idak setuju mencapa|i 12,7%, dengan alasan 

ket|idaksetujuan d|isebabkan oleh harga yang d|itawarkan pesa|ing yang leb|ih murah. 

Sementara |itu, dalam kategor|i netral sebesar 41,63%, dalam kategor|i setuju sebesar 34,9%, 

dan dalam kategor|i sangat setuju sebesar 11,1% 

Harga adalah un|it moneter atau ukuran la|in (termasuk barang dan jasa la |innya) yang 

d|ipertukarkan untuk mendapatkan hak kepem |il|ikan atau penggunaan suatu barang atau 

jasa. Menurut Elbert dan Gr|iff|in (2011), hal. Ada dua jen|is tujuan perusahaan dalam 

menentukan harga produknya, ya |itu untuk memaks|imalkan prof|it dan untuk memperbesar 

pangsa pasarnya. Has |il anal|is|is faktor jangkauan harga dengan daya bel |i konsumen layanan 

grab d|i Kota Bogor berpengaruh pada kepuasan konsumen, yakn |i harga yang d|itetapkan 

oleh grab sudah dapat d|ijangkau oleh pelajar atau mahas|iswa dalam menggunakan layanan 

grab. 
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2) Dampak kual|itas pelayanan terhadap kepuasan Konsumen 

Temuan penel|it|ian |in|i meng|ind|ikas|ikan bahwa mutu pelayanan mempengaruh|i 

kepuasan pelanggan jasa layanan grab d |i Kota Bogor. Faktor-faktor yang mendukung 

kual|itas pelayanan berpengaruh pada kepuasan Konsumen, sepert |i keandalan (rel|iab|il|ity), 

daya tanggap (respons|iveness), jam|inan (assurance), empat|i (empathy), dan berwujud 

(tang|ibles). Berdasarkan |informas|i tentang frekuens|i evaluas|i responden dapat d|iketahu|i 

bahwa dar|i 63 responden yang member|ikan pen|ila|ian terhadap var |iabel kual |itas pelayanan 

dalam kategor|i t|idak setuju sebanyak 6 orang dengan presentase 9,5%,kategor|i sangat t|idak 

setuju sebanyak 1 orang dengan presentase 1,6%, kategor |i netral sebanyak 24 orang 

denngan presentase 38,1%, kategor|i setuju sebanyak 23 orang dengan presentase 36,5 %, 

kategor|i sangat setuju sebanyak 9 |ind|iv|idu dengan persentase 14,3%. Dapat d |is|impulkan 

bahwa kual|itas pelayanan memengaruh|i kepuasan Konsumen yang d|ianggap puas atau 

setuju karena 32 |ind|iv|idu berada dalam kategor|i puas atau setuju. Menurut Parasuraman 

dalam Tj|iptono (2011:157), terdapat faktor yang memengaruh|i kual|itas layanan, ya |itu 

layanan yang d |iharapkan (expected serv |ice) dan layanan yang d |iter|ima (perce|ived serv|ice). 

Apab|ila layanan yang d|iter|ima sesua|i dan dapat memenuh|i harapan, maka jasa tersebut 

d|ianggap ba|ik atau pos |it|if. J |ika pelayanan yang d|iter|ima meleb|ih|i pelayanan yang 

d|iharapkan, maka kual|itas layanan d|ianggap sebaga |i kual|itas yang sempurna. Sebal |iknya, 

j|ika pelayanan yang d|iperseps|ikan leb|ih buruk dar|ipada pelayanan yang d|iharapkan, maka 

kual|itas layanan d|ianggap negat|if atau t |idak ba|ik. Oleh karena |itu, kual|itas pelayanan yang 

ba|ik atau buruk tergantung pada kemampuan perusahaan dan karyawannya untuk secara 

kons|isten memenuh|i ekspektas|i Konsumen. Dar|i pengert|ian tersebut dapat d|is|impulkan 

bahwa mutu pelayanan adalah suatu proses oleh perusahaan dalam memenuh |i dan 

memuaskan Konsumen, ba|ik saat transaks |i berlangsung maupun setelah transaks |i 

d|ilakukan. 

a. Faktor keandalanatau (rel|iab|il|itas)berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Faktor-faktor |in|i mel|iput|i bahwa Grab menawarkan pelayanan yang leb |ih 

kompleks d|iband|ingkan compet|itor, apl|ikas|inya mudah d|igunakan, dan mem|il|ik|i 

banyak f|itur layanan. Sela|in |itu, Grab mem|il|ik|i kemampuan untuk member|ikan 

pelanggan secara tepat dan tepat jen|is layanan yang d|ijanj|ikan. 
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b. Faktor daya tanggap (respons|iv|itas) memengaruh|i kepuasan pelanggan. Faktor |in|i 

termasuk kesadaran atau ke|ing|inan untuk membantu pelanggan dengan cepat dan 

member|ikan layanan yang cepat, sepert |i dr|iver grabb|ike yang cepat menanggap|i 

perm|intaan pelanggan dan staf layanan pelanggan yang bersed |ia membantu 

pelanggan. 

c. Faktor jam|inan (assurance) memengaruh|i kepuasan pelanggan. Faktor-faktor 

sepert|i pengetahuan, sopan santun, dan kepercayaan d|ir|i dr|iver memengaruh|i 

kepuasan pelanggan. Sebaga|i contoh, dr|iver grab b|ike melayan|i pelanggan dengan 

ramah dan sopan, dan dr |iver tahu d|i mana mereka harus perg|i. 

d. Faktor empat|i, atau empat|i, memengaruh|i kepuasan pelanggan. Faktor-faktor |in|i 

termasuk ke|ing|inan untuk melakukan sesuatu, member|ikan perl|indungan, dan 

berusaha untuk memaham|i ke|ing|inan dan kebutuhan pelanggan untuk layanan 

dr|iver grab d|i Kota Bogor. Contoh faktor empat |i termasuk dr |iver menjam|in 

keselamatan pelanggan, memenuh|i perm|intaan pelanggan, dan member|ikan 

est|imas|i waktu pengantaran yang tepat untuk melayan |i pelanggan. 

e. Faktor berwujud, atau tang|ible, mem|il|ik|i dampak terhadap kepuasan konsumen.  

Contohnya, dr|iver grabb|ike mengantarkan pelanggan dengan aman dan mem |il|ik|i 

penamp|ilan yang bers|ih dan rap|i sesua|i dengan standar yang d |itetapkan oleh 

perusahaan. |In|i memast|ikan bahwa pelanggan merasa aman dan nyaman saat 

menggunakan layanan grabb|ike khusus d|i Kota Bogor. 

Pengaruh kual|itas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh harga dan kual |itas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. J |ika harga dan kual|itas pelayanan grab b|ike leb|ih 

t|ingg|i, t|ingkat kepuasan pelanggan akan men|ingkat. 

4.2 Has|il Penel |itian 

1) Uj|i Val |id|itas 

Dalam melakukan uj |i val|id|itas, metode yang akan d|ilakukan adalah dengan cara 

mengukur korelas|i antara but|ir-but|ir dar|i set |iap pertanyaan dengan mel |ihat has|il skor 

pertanyaan secara keseluruhan, dapat d |isaj|ikan has|il dar|i pengolahan data terka|it uj|i val|id|itas 

atas |instrumen penel|it|ian dengan jumlah 63 responden untuk mengetahu |i apakah kues|ioner 

tersebut val|id atau t |idak yang dapat d|il|ihat pada tabel ber|ikut: 
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Tabel 1.1 Has|il Uj|i Val|id|itas 

Var|iabel Pertanyaan Correlat|ions Keterangan 

Kepuasan 

Konsumen  

1 0,800 Val|id 

2 0,824 Val|id 

3 0,768 Val|id 

4 0,825 Val|id 

5 0,708 Val|id 

6 0,753 Val|id 

7 0,783 Val|id 

8 0,789 Val|id 

9 0,786 Val|id 

10 0,700 Val|id 

Kual|itas 

Pelayanan 

1 0,714 Val|id 

2 0,748 Val|id 

3 0,744 Val|id 

4 0,738 Val|id 

5 0,743 Val|id 

6 0,763 Val|id 

7 0,729 Val|id 

8 0,743 Val|id 

9 0,779 Val|id 

10 0,600 Val|id 

Harga 

1 0,721 Val|id 

2 0,811 Val|id 

3 0,717 Val|id 

4 0,669 Val|id 

5 0,790 Val|id 

6 0,651 Val|id 

7 0,809 Val|id 

8 0,745 Val|id 

9 0,746 Val|id 

10 0,761 Val|id 

Berdasarkan tabel 1.1 d|i atas, d|iketahu |i bahwa seluruh but|ir-but|ir pertanyaan yang 

d|igunakan dalam penel|it|ian |in|i untuk mengukur var|iabel Kepuasan Konsumen, kual |itas 

pelayanan, dan harga has|ilnya d |inyatakan val|id. N|ila|i dar|i mas|ing – mas|ing but|ir pertanyaan 

mem|il|ik|i n|ila|i korelas |i d|i atas 0,6.  

2) Uj|i Rel|iab|il|itas 

Tabel 1.2 Has|il Uj|i Rel|iab|il|itas 

Var|iabel Number Of |Items Cronbach’s Alpha 

Kepuasan Konsumen 10 0,909 

Kual|itas Pelayanan 10 0,901 

Harga 10 0,925 
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Pada table 1.2 menunjukkan bahwa n |ila|i Cronbach’s Alpha untuk var|iable kepuasan 

Konsumen, kual|itas pelayanan, dan harga mas |ing – mas|ing berada d|i atas 0,7. Hal |in|i 

menunjukkan bahwa seluruh |ind|ikator pada var|iabel yang d|igunakan dalam penel|it|ian |in|i 

d|inyatakan rel|iabel 

3) Uj|i kelayakan model penel |it|ian (Asums |i klas|ik) 

 Uj|i mult|ikol|inear|itas 

Tabel 1.3 Has|il Uj|i Mult|ikol|in|ier|itas 

Pada tabel 1.3 adalah uj|i mult|ikol|inear|itas pertama dapat d|iketahu|i bahwa n|ila|i tolerance 

untuk var|iabel kual |itas pelayanan dan harga mas|ing – mas|ing adalah 0,375. N|ila|i |in|i leb|ih 

besar dar|i 0,05. Sela|in |itu, n|ila|i V|IF (Var|iance |inflat|ion factor) untuk kedua var|iabel tersebut 

adalah 2.664, yang berart|i kurang dar|i 10. Hal |in|i menunjukkan bahwa t|idak bermasalah pada 

mult|ikol|inear|itas antara var|iabel |indenpenden dalam model regres|i yang d|igunakan. 

 Uj|i Heteroskedas|itas 

Gambar 1.1 Uj|i Heteroskedas|itas 

 

Berdasarkan scatterplot pada gambar 1.1 yang menunjukkan has|il hubungan antara n|ila|i 

res|idual terstandar|isas|i dan n|ila|i pred|iks|i terstandar|isas|i, dapat d |il|ihat bahwa penyebaran t|it|ik 

- t|it|ik data t|idak membentuk pola tertentu, mela|inkan tersebar secara acak. Hal |in|i 

menunjukkan bahwa model regres|i t|idak mengalam|i masalah heteroskedas|itas atau kons|isten 

leb|ih besar dar|i yang la|in. 

Coeff|ic|ientsa 

Model 

Unstandard|ized 

Coeff|ic|ients 

Standard|ized 

Coeff|ic|ients 

t S|ig. 

Coll|inear|ity Stat|ist|ics 

B Std. Error Beta Tolerance V|IF 

1 (Constant) 1.753 2.491  .704 .484   

Kual|itas pelayanan .794 .108 .741 7.324 .000 .375 2.664 

Harga .169 .104 .165 1.630 .108 .375 2.664 
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 Uj|i Normal|itas  

a. Output Kolmogrov-Sm|irnov 

Tabel 1.4 Kolmonogrov-Sm|irnov Value 

One-Sample Kolmogorov-Sm|irnov Test 

 

Unstandard|ized 

Res|idual 

N 63 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Dev|iat|ion 1.67064020 

Most Extreme D|ifferences Absolute .082 

Pos|it|ive .051 

Negat|ive -.082 

Test Stat|ist|ic .082 

Asymp. S|ig. (2-ta|iled) .200c,d 

a. Test d|istr|ibut|ion |is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. L|ill|iefors S|ign|if|icance Correct|ion. 

d. Th|is |is a lower bound of the true s |ign|if|icance. 

 

Berdasarkan tabel has|il One-Sample Kolmogrov-Sm|irnov Test, n|ila|i Asymp. 

S|ig. (2-ta|ileed) pada table 1.4 menyatakan bahwa n|ila|i tersebut sebesar 0,200. N|ila|i |in|i 

leb|ih besar dar|i T|ingkat s|ign|if|ikas|i 0,05, seh |ingga dapat d|is|impulkan maka data 

tersebut berd|istr|ibus|i normal.  

b. Output H|istogram 

 

Gambar 1.2 H|istogram 
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Pada gambar 1.2 menyatakan has |il penel|it|ian |in|i pada gar|is h|istogram menunjukkan 

d|istr|ibus|i res|idual yang d|i has|ilkan dar|i anal|is|is regres|i mengena|i pengaruh kual|itas pelayanan 

dan harga terhadap kepuasan Konsumen pada layanan dr |iver Grab d|i kota Bogor. Kurva 

normal overlay pada h|istogram memperl|ihatkan bahwa res |idual mem|il|ik|i d|istr|ibus|i yang 

mendekat|i normal. 

c. Non Probab|il|ity Plot  

 

Gambar 1.3 Normal P-P Plot Regress|ion 

Pada gambar 1.3 menunjukkan Graf|ik non Probab|il|ity plot pertama menunjukkan bahwa 

gar|is yang berbentuk lurus adalah gar |is d|iagonal dan t|it|ik-t|it|ik yang meng|ikut|i gar|is d|iagonal 

adalah data penel|it|ian tabel terhadap kepuasan Konsumen terhadap harga dan kual |itas pelayanan. 

Pada graf|ik non probab|il|ity plot, data menyebar meng|ikut|i gar|is d|iagonal seh|ingga memenuh|i 

d|istr|ibus|i normal. 

4) Uj|i Regres |i Berganda 

Persamaan  regres|i koef|is|ien dalam penel|it|ian |in|i ya|itu : 

Y = 1.753 + 0,794 x1 + 0.169 x2 + e 

Tabel 1.5 Coeff|ic|ients 

Coeff|ic|ientsa 

Model 

Unstandard|ized 

Coeff|ic|ients 

Standard|ized 

Coeff|ic|ients 

t S|ig. 

Coll|inear|ity Stat|ist|ics 

B Std. Error Beta Tolerance V|IF 

1 (Constant) 1.753 2.491  .704 .484   

Kual|itas pelayanan .794 .108 .741 7.324 .000 .375 2.664 

Harga .169 .104 .165 1.630 .108 .375 2.664 
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Dar|i tabel 1.5 var|iabel – var|iabel bebas d|i atas terl |ihat bahwa bern|ila|i pos|it|if. Hal |in|i 

dapat berart|i arah perubahannya searah dengan var|iable ter|ikat. Koef|is|ien var|iabel Kual|itas 

Pelayanan 0.794 sedangkan Harga sebesar 0.169. dengan dem |ik|ian dapat d |is|impulkan bahwa 

factor yang pal|ing dom|inan mempengaruh|i m|inat berkunjung adalah kual|itas pelayanan. 

5) Anal|is|is Korelas|i dan Koef |is|ien Determ|inas|i (KD|I) 

Tabel 1.6 Model Summary 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Est|imate 

1 .877a .769 .762 3.33934 

a. Pred|ictors: (Constant), Harga, Kual|itas pelayanan 

b. Dependent Var|iable: Kepuasan konsumen 

 

a.) Korelas|i 

N|ila|i R sebesar 0.877 yang menunjukkan bahwa var|iabel ada hubungan sedang antara 

var|iabel |independen dan var|iabel dependen.  

b.) Koef|is|ien determ|inas|i  

N|ila|i R Square atau R2 sebesar 0.769, hal |in|i menunjukkan bahwa sumbangan pengaruh 

var|iabel Kual|itas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) terhadap var |iabel kepuasan konsumen 

(Y)  adalah sebesar 87,7% sementara s |isanya sebesar 12,3% merupakaan kontr |ibus|i dar|i 

var|iabel la|in yang t|idak d|i tel|it|i ya|itu: kual|itas pelayanan, emos|ional (Lup |iyad |i 2016:158) 

 

6) Uj|i H|ipotes|is  

Uj|i t ( df : n – k – 1 = 60 ) (s|ig: 0,05) 

Tabel 1.7 Has|il Uj|i T 

Coeff|ic|ientsa 

Model 

Unstandard|ized 

Coeff|ic|ients 

Standard|ized 

Coeff|ic|ients 

t S|ig. 

Coll|inear|ity Stat|ist|ics 

B Std. Error Beta Tolerance V|IF 

1 (Constant) 1.753 2.491  .704 .484   

Kual|itas pelayanan .794 .108 .741 7.324 .000 .375 2.664 

Harga .169 .104 .165 1.630 .108 .375 2.664 

 

a.) Kual|itas Pelayanan dar|i has|il uj|i t yang d|iperoleh n|ila|i t h |itung sebesar 7.324, yang leb |ih 

besar dar|i n|ila|i t tabel sebesar 1.670 (7.324 > 1.670) dengan n |ila|i s|ign|if|ikans|i yang 

d|iperoleh adalah 0,000 yang leb|ih kec|il dar|i 0,05 (0,000 < 0,05). Hal |in|i menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh yang s|ign|if|ikan antara var|iabel kual|itas pelayanan (X1) terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y) pada layanan dr|iver Grab. 
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5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan Konsumen pada layanan driver Grab di Kota Bogor, dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan Konsumen, di mana 

aspek-aspek seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik berkontribusi 

positif terhadap tingkat kepuasan Konsumen. Ketika kualitas pelayanan sesuai dengan harapan 

Konsumen, kepuasan mereka akan meningkat. Selain itu, harga juga memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan Konsumen, sehingga penentuan harga yang adil dan kompetitif, 

yang mencerminkan nilai yang diterima oleh Konsumen, sangat penting untuk menjaga 

kepuasan Konsumen. Kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama menunjukkan 

pengaruh positif terhadap kepuasan Konsumen, sehingga keduanya harus dikelola dengan baik 

untuk meningkatkan pengalaman pengguna layanan Grab. 

Untuk saran, Grab perlu terus meningkatkan faktor-faktor kualitas pelayanan, termasuk 

memberikan pelatihan kepada pengemudi untuk memastikan mereka dapat memberikan 

layanan yang lebih baik, seperti ketepatan waktu dan keramahan. Perusahaan juga harus 

mempertimbangkan strategi penetapan harga yang lebih fleksibel, seperti penawaran diskon 

b.) Harga dar|i has|il uj|i t d|iperoleh n|ila|i t h|itung sebesar 1.630, yang leb|ih kec|il dar|i n |ila|i t 

tabel sebesar 1.670 (1.630 < 1.670) dengan n|ila|i s |ign|if|ikans|i yang d|iperoleh adalah 0.108, 

yang leb |ih besar dar |i 0,05 (0.108 > 0,05). Hal |in|i menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

yang t|idak s|ign|if|ikan antara var|iabel Harga (X2) terhadap Kepuasan konsumen (Y) pada 

layanan dr|iver Grab. 

 

7) Uj|i F ( Secara S|imultan) 

Tabel 1.8 Has|il Uj|i F (S|imultan) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F S|ig. 

1 Regress|ion 2232.359 2 1116.180 100.095 .000b 

Res|idual 669.070 60 11.151   

Total 2901.429 62    

a. Dependent Var|iable: Kepuasan Konsumen 

b. Pred|ictors: (Constant), Harga, Kual|itas pelayanan 

 

 

 

Berdasarkan tabel 1.8 tersebut n|ila|i T|ingkat s|ign|if|ikan sebesar 0,00 seh|ingga dapat 

d|inyatakan bahwa s|ign|if|ikans|i uj|i F 0,000 < 0,05 dan n|ila|i F h|itung 100,095 > 3,150. Hal |in|i 

berart|i bahwa var|iable harga dan kual|itas pelayanan secara Bersama-sama (S|imultan) 

berpengaruh s|ign|if|ikan terhadap kepuasan Konsumen. 
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dan program loyalitas, agar tetap kompetitif dalam pasar yang padat. Selain itu, melakukan 

survei rutin untuk mengumpulkan umpan balik dari Konsumen mengenai pengalaman mereka 

bisa menjadi langkah penting untuk memahami kebutuhan dan harapan mereka. Inovasi 

layanan juga perlu dilakukan dengan mengembangkan fitur baru dalam aplikasi yang dapat 

memperbaiki pengalaman pengguna, seperti sistem pemesanan yang lebih efisien dan 

transparansi dalam estimasi harga. 
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