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Abstrak: Dalam menghadapi kondisi perekonomian yang semakin maju di era globalisasi, perkembangan
dunia usaha semakin pesat. Kesulitan dalam keadaan perekonomian mendorong munculnya persaingan di
berbagai bidang kehidupan. Kesuksesan sebuah bisnis dapat dilihat dari tingkat kepuasan dari pelanggan
atau customer dan pastinya dipengaruhi oleh beberapa faktor termasuk pelayanan. Karena itu, pada
penelitian ini akan dilihat bagaimana pengaruh pelayanan Grab terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan studi kasus. Data didapatkan dengan menyebarkan
kuesioner tanggal 10-21 November 2023 kepada mahasiswa di Universitas Negeri Medan yang diwakilkan
+10 orang per fakultas. Hasil penelitian penelitian ini diselesaikan dengan menggunakan program R.
Model analisis regresi linear berganda yang dihasilkan Y =
0,09609+40,52137X,+0,41006X,+0,13523X5+0,14995X,+0,12739X;. Untuk  uji koefisien
determinasi berganda adalah sebesar 0,8911, yang artinya secara simultan semua variabel independen
berpengaruh terhadap variabel dependen (kepuasan). Analisis lainnya seperti uji multikolinieritas, uji
autokorelasi, uji Durbin Watson, dan uji heteroskedastisita menunjukkan bahwa model regresi ini dapat
diterima tanpa adanya masalah.

Kata Kunci: Grab, Kepuasan Pelanggan, Regresi Berganda.

Abstract: In the face of increasingly advanced economic conditions in the era of globalization, the
development of the business world is increasingly rapid. Difficulties in economic conditions encourage the
emergence of competition in various areas of life. The success of a business can be seen from the level of
satisfaction from customer satisfaction is certainly influenced by several factors including service.
Therefore, in this study, we will see how the influence of Grab services on customer satisfaction. This
research uses a quantitative approach with case studies. Data was obtained by distributing questionnaires
on November 10-21, 2023 to students at Medan State University represented by +10 people per faculty.
The results of this research were completed using the r program. The resulting multiple linear regression
analysis model is Y = 0,09609+0,52137X,+0,41006X,+0,13523X3++0,14995X,+0,12739X;. For
the test, the coefficient of multiple determination is large 0,8911 which means that simultaneously all
independent variables have an effect on the dependent variable (satisfaction). Test the normality of
normally distributed data. Other analyses such as the multicollinearity test, autocorrelation test, Durbin-
Watson test, and heteroscedasticity test show that this regression model can be accepted without any
problems.

Keywords: Customer Satisfaction, Grab, Multiple Regression.
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1. PENDAHULUAN

Dalam menghadapi kondisi perekonomian yang semakin maju di era globalisasi, perkembangan dunia
usaha semakin pesat. Kesulitan dalam keadaan perekonomian mendorong munculnya persaingan di berbagai
bidang kehidupan, khususnya dalam dunia bisnis. Organisasi, bisnis, atau perusahaan memiliki tujuan untuk
mencapai laba maksimal, berkembang, dan mempertahankan kelangsungan organisasi atau perusahaan tersebut.
Untuk mencapai tujuan tersebut, perusahaan perlu merancang strategi dalam memanfaatkan sumber daya yang
dimilikinya [1]. Persaingan yang terjadi dalam dunia bisnis mendorong perusahaan-perusahaan untuk bersaing
mendapatkan pangsa pasar. Perusahaan yang tidak dapat mengikuti perkembangan zaman akan tertinggal dari
pesaingnya [2]. Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada
pelanggannya dengan memenuhi kebutuhan mereka. Karena kepuasan pelanggan adalah kunci untuk
mempertahankan bisnis dalam jangka panjang, pembisnis harus memastikan bahwa pelanggannya bahagia.
Kepuasan pelanggan tidak hanya dapat dicapai melalui pelayanan yang baik, tetapi ada faktor lain yang dapat
membantu pelanggan menjadi lebih bahagia [3].

Perusahaan harus selalu memastikan pelayanan yang diberikan agar dapat mencapai kepuasan konsumen.
Pelayanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan konsumen. Perasaan senang atau kecewa yang muncul
setelah membandingkan kinerja produk yang diharapkan dengan kinerja (hasil) yang diharapkan dikenal sebagai
kepuasan. Pelanggan tidak puas jika kinerja di bawah harapan, tetapi jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan
puas [4]. Menurut Juwandi dalam [5], terdapat lima faktor yang pendorong kepuasan pelanggan yaitu: kualitas
layanan, kualitas produk, harga, service quality, emotional factor. Persaingan yang semakin ketat, terutama
dalam bidang transportasi, membuat perusahaan jasa transportasi, seperti PT. Grab Indonesia, harus
menempatkan orientasi kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama untuk memenangkan persaingan. Grab
merupakan salah satu platform layanan asal Malaysia yang berpusat di Singapura. Grab Indonesia merupakan
bagian dari perusahaan Temasek Holdings, perusahaan teknologi asal Singapura yang berkembang pesat di
berbagai negara Asia Tenggara (kecuali Laos dan Brunei) [6]. Tujuannya sederhana akan mengubah Asia
Tenggara menjadi tempat yang lebih baik dalam waktu singkat [7].

Melalui aplikasi Grab, perusahaan dapat menghubungkan antara pengguna Grab baik dari sisi driver
maupun dari sisi konsumen [8]. Aplikasi Grab juga dilengkapi dengan beragam fitur, antara lain grabfood,
grabbike, grabcar, grabmart, grabexpress — multistop, grabexpress cod corporate, grabexpress instant,
grabexpress same day, grab health, grabjastip, dan grabexpress multi-instant. Semakin berkembangnya adopsi
layanan Grab diharapkan dapat melayani seluruh industri transportasi [9]. Untuk melihat kepuasan pelanggan
terhadap layanan grab, maka rumusan masalah yang ingin diteliti adalah untuk seberapa besar pengaruh
pelayanan PT. Grab Indonesia dalam memberikan kepuasan kepada para pelanggannya yang dirasakan.
Tujuannya adalah untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh pelayanan PT. Grab Indonesia
dalam memberikan kepuasan kepada para pelanggannya yang dirasakan di kalangan mahasiswa Universitas
Negeri Medan.

Dalam menganalisis kepuasan pelanggan, digunakan sebuah perangkat lunak yaitu R. R adalah sebuah
perangkat lunak gratis untuk komputasi statistik dan grafik [10]. R-Studio banyak digunakan, baik di dunia
akademis maupun industri. Principal component analysis (PCA) bertujuan untuk mereduksi data, dalam hal ini
mencoba menjelaskan struktur variasi data multivariat melalui sesedikit mungkin kombinasi linier dari variabel
aslinya [11]. Menurut [11] Confirmatory Factor Analysis (CFA) merupakan suatu metode analisis multivariat
yang dapat digunakan untuk menguji atau mengkonfirmasi suatu model yang terdiri dari satu atau lebih variabel
laten, yang dibentuk oleh satu atau lebih variabel indikator yang saling berkaitan.

2. METODOLOGI

2.1. Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan secara langsung di Universitas Negeri Medan yang terletak di JI. Willem Iskandar
Psr. V, Medan. Waktu pelaksanaan penyebaran kuesioner pada tanggal 10 — 21 November 2023. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan studi kasus. Teknik pengumpulan data yaitu dengan menggunakan
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kuesioner yang berisi sejumlah pertanyaan-pertanyaan dan disebar kepada setiap mahasiswa yang menggunakan
layanan aplikasi Grab. Aplikasi perangkat lunak yang digunakan dalam mengolah data penelitian ini adalah R-
studio. Variabel dependen yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengalaman pengguna (kepuasan
pelanggan), sedangkan variabel independen pada penelitian ini yakni kulaitas layanan, harga dan jaminan,
kemudahan pengguna, efesiensi waktu, obyektivitas penampilan dan kapasitas. Populasi penelitian ini adalah
seluruh mahasiswa Universitas Negeri Medan yang menggunakan layanan aplikasi Grab, dengan total jumlah
sampel yang diperoleh adalah 72 responden. Sampel dipilih secara acak dan representatif dari masing — masing
fakultas yang ada di Universitas Negeri Medan.

Analisis kualitatif digunakan dengan menyusun tabel frekuensi distribusi untuk mengetahui apakah
tingkat perolehan nilai (skor) variabel penelitian masuk dalam kategori: sangat puas, puas, cukup, tidak puas,

sangat tidak puas [12]. Sedangkan mencari tingkat pencapaian jawaban responden digunakan rumus berikut:

rata — rata
TCR = — X 100% 1)

2.2. Teknik Analisis Data

Tahapan pada penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik dan analisis regresi
berganda.

a. Uji Validitas

Suatu kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner dapat mengungkapkan
sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. Dalam pengukuran uji validitas terdapat dua pengujian, pertama
yaitu korelasi antara skor soal (item) dengan jumlah total item. Kedua, membandingkan skor masing-masing
indeks item dengan total skor konsep [13]. Sugiyono (2006) dalam [14] menyatakan bahwa uji validitas
merupakan suatu langkah pengujian yang dilakukan terhadap isi (content) dari suatu instumen, dengan tujuan
untuk mengukur ketepatan instrumen yang digunakan dalam suatu penelitian. Dalam menghitung uji validitas
korelasi item total, dapat menggunakan rumus:

(nEXY-ZXZY)

= J{nZXx?2 — (ZX)2}{nzy? — (2Y)2} @)
Keterangan:
r : Korelasi
X Skor setiap item
Y Skor total dikurangi item tersebut
N Ukuran sampel

Pada uji validitas, kriteria pengujian dilakukan jika nilai Comparative Fit Index (CFI) yaitu h_hitung >
0,75, artinya model sudah baik. Nilai Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) sebesar > 0,05 ini
menandakan model belum bagus. Nilai Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) sebesar > 0,05 ini
menandakan model belum bagus. Hal ini menunjukan model yang dibentuk memiliki fit yang rendah. Ukuran
sampel menjadi salah satu faktor penyebab rendahnya nilai RMSEA.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah proses pengukuran terhadap ketepatan (konsisten) dari suatu instrumen [14].
Pengujian ini dimaksudkan untuk menjamin instrumen yang digunakan merupakan sebuah instrumen yang
handal, konsisten, stabil, dan dependibalitas, sehingga bila digunakan berkali-kali akan menghasilkan data yang
sama.

Tinggi atau rendahnya reliabilitas dinyatakan secara eksperimental dengan suatu angka yang disebut
dengan nilai koefisien reliabilitas [15]. Uji reliabilitas mengetahui tingkat kepercayaan pada kebenaran atau
kesungguhan jawaban instrumen. Jika memiliki nilai Cronbach’s Alpha < 0,5 maka reliabilitasnya rendah, nilai
Cronbach’s Alpha antara 0,5 — 0,7 maka reliabilitasnya moderat, nilai Cronbach’s Alpha antara 0,7 — 0,9 maka
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reliabilitasnya tinggi, dan nilai Cronbach’s Alpha > 0,9 maka reliabilitasnya sempurna. Semakin tinggi nilai
Cronbach’s Alpha maka instrumen tersebut semakin memiliki tingkat konsitensi yang tinggi. Nilai Cronbach’s
Alpha dapat dilihat dari nilai raw_alpha.

C.

Uji Asumsi Klasik
Menurut [16] uji asumsi klasik terdiri dari:
Uji Normalitas

Pengujian normalitas melibatkan penentuan apakah variabel dependen dan independen terdistribusi
normal. Salah satu cara untuk menguji normalitas adalah dengan menggunakan plot probabilitas normal
atau uji histogram yang membandingkan data observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi
normal Selain itu uji normalitas juga dapat dianalisis dengan menggunakan Uji Normalitas Kolmogorov-
Smirnov dengan dasar pengambilan keputusan yaitu sebagai berikut:

i. Jika nilai signifikansi (Sig.) > dari 0.05 maka data terdistribusi normal.
ii. Jika nilai signifikansi (Sig.) < dari 0.05 maka data tidak terdistribusi normal.
Uji Multikolinearitas

Pengujian multikolinearitas melibatkan pemeriksaan apakah ditemukan korelasi antar variabel
independen dalam model regresi. Model regresi yang baik tidak akan ada korelasi antar variabel
independennya. Untuk mendeteksi multikolinearitas digunakan nilai Tolerance dan Variance Inflation
Factor (VIF). Berikut merupakan pedoman keputusannya. Pedoman keputusan berdasarkan nilai
tolerance.

i. Jika nilai tolerance > dari 0,10 tidak terjadi multikolinearitas dalam model regresi.
ii. Jika nilai tolerance < dari 0,10 terjadi multikolinearitas dalam model regresi.
Pedoman keputusan berdasarkan nilai VIF
i. Jika nilai VIF < 10,00 maka tidak terjadi multikolinearitas dalam model regresi.
ii. Jika nilai VIF > 10,00 maka terjadi multikolinearitas dalam model regresi.
Uji Heteroskedastisitas

Pengujian heterogenitas melibatkan penentuan apakah dalam model regresi terdapat ketimpangan varians
antara residu observasi yang satu dengan observasi lainnya. Model regresi seragam yang residunya
bervariasi dari satu observasi ke observasi lainnya masih merupakan model regresi yang baik. Atau
dengan kata lain regresi yang baik seharusnya tidak terjadi heteroskedastisitas. Berikut ini merupakan
kriterianya:

i. Jika terjadi pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk pola teratur (bergelombang,
melebar kemudian menyempit), maka terjadi heteroskedastisitas.

ii. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik tersebut menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada
sumbu Y, maka terjadi homoskedastisitas.

Uji autokorelasi

Uji autokorelasi terdiri dari pengecekan apakah dalam model regresi linier terdapat korelasi antara
kesalahan kebingungan pada periode t dengan kesalahan kebingungan pada periode t — 1. Berikut
merupakan Kriteria pengujiannya:

Ho : tak ada korelasi serial (autokorelasi) yang positif

H., : ada korelasi serial (autokorelasi) yang positif
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d. Regresi Linear Berganda

Regresi linear berganda adalah suatu metode statistik yang digunakan untuk mengetahui hubungan
pengaruh antara sebuah dependent variable terhadap independent variable [16]. Untuk keperluan analisis,
variabel bebas dinyatakan dengan X dan variabel tidak bebas dinyatakan dengan Y. Persamaan regresi linear
berganda (multiple regression) adalah sebagai berikut:

Y=a+Bi-x1+B2-x2+ Pz X3+ Pa- x4+ Ps-x5+¢€ 3
Keterangan:
Y . Variabel tidak bebas
x; . Variabel bebas 1
X, ©  Variabel bebas 2
x3 :  Variabel bebas 3
x, © Variabel bebas 4
xs . Variabel bebas 5
a . konstanta, yaitu pengaruh dari berbagai faktor terhadap keputusan pembelian
B . koefisien regresi, diartikan sebagai pengaruh variabel x terhadap variabel y
e . variabel pengganggu/ residual

e. Uji-T (T-Test)

Uji-T menguji benar atau salahnya suatu hipotesis yang menyatakan bahwa antara dua rata-rata sampel
yang diambil secara acak dari populasi yang sama tidak terdapat perbedaan yang signifikan. Dalam pengujian
hipotesis dapat dikatakan signifikan bila nilai T statistik lebih besar dari 1,96, namun bila nilai T statistik kurang
dari 1,96 maka dianggap tidak signifikan.

f. Uji F (F-Test)

Uji F (F-test) digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara keseluruhan terhadap
variabel dependen dalam model regresi. Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

i. Jika Fo > Ftabel maka Hy ditolak.

ii. Jika Fo < Ftabel maka Hy diterima.
g. Uji Koefisien Determinan (R?)

Uji Koefisien Determinan (RZ) digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara dua variabel,
dimana nilai koefisien determinasi menunjukkan variasi nilai variabel yang dijelaskan oleh persamaan regresi.
Jika nilai R2 kecil maka kemampuan variabel independen sangat terbatas dalam menjelaskan variabel dependen.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Data yang telah dikumpulkan melalui kuesioner akan diolah dan dianalisis untuk melihat tingkat kepuasan
pelanggan terhadap layanan aplikasi Grab. Terlebih dahulu dilakukan tabulasi dan memberikan nilai sesuai
dengan sistem yang diterapkan. Jenis kuesioner yang digunakan adalah kuesioner tertutup dengan menggunakan
skala ordinal dan kuisioner terbuka. Untuk teknik perhitungan data kuesioner yang telah disi oleh responden
dengan total 72 responden, digunakan skala likert dengan langkah-langkah: yaitu memberikan bobot 5-4-3-2-1
untuk 35 item pertanyaan. Kriteria persentasi skor tanggapan responden dapat dilhat pada Tabel 1.
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Tabel 1 Kriteria Persentase Skor Tanggapan Responden

No Pernyataan Kode Nilai Skor Tingkat Capaian Responden
1  Sangat Tidak Puas  STP 1 0%<-35%

2  Tidak Puas TP 2 35%<-50%

3 Cukup Puas CP 3 50%<-75%

4 Puas P 4 75%<-90%

5  Sangat Puas SP 5 90%<-100%

a. Uji Kualitas Instrumen

Dalam penelitian ini, karakteristik utama responden yang diamati adalah jenis kelamin, fakultas, dan
tahun angkatan. Responden paling banyak yaitu berjenis kelamin perempuan dengan persentase 66,7%, dimana
jumlah responden 48 dan responden laki-laki dengan persentase 33,3% atau sebanyak 24 responden. Hasil
pengamatan menunjukkan responden paling banyak yaitu pada Fakultas Bahasa dan Seni, dengan persentase
16,7 atau sebanyak 12 responden, dan untuk Fakultas llmu Sosial, Matematika Dan Pengetahuan Alam, limu
Pendidikan, Ekonomi, llmu Olahraga, dan Teknik sebayak 13,9% untuk masing-masing fakultas atau sebanyak
10 responden. Untuk tahun angkatan diperoleh pada tahun angkatan 2020 dengan persentase 58,3% atau
sebanyak 42 responden dan jumlah responden paling sedikit pada tahun angkatan 2019 dengan persentase 2,8%
atau sebanyak 2 responden. Sedangkan untuk tahun angkatan 2018 tidak ada responden.

Principal Component Analysis

.
29

Gambar 1. Hasil Plot Output PCA

Pada penelitian ini, uji validitas dilakukan dengan 2 metode, yaitu PCA dan CFA. Hasil PCA
diperoleh bahwa tidak terdapat nilai negatif pada pertanyaan. Artinya, item pertanyaan tersebut sudah baik
sehingga tidak perlu dipertanyakan lagi dan tidak perlu mengganti soal lainnya untuk ditanyakan kembali. Setiap
pertanyaan memiliki hubungan yang dekat antara item satu dengan lainnya sehingga tidak diperlukan untuk
menghilangkan dan mengganti nya dengan pertanyaan lainnya.

User Model versus Baseline Model:

Comparative Fit Index (CFI) 0.889
Tucker-Lewis Index (TLI) 0.833

Gambar 2. Output CFA
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Pada hasil CFA nilai dari Comparative Fit Index (CFI) dan Tucker-Lewis Index (TLI) yang didapatkan
lebih dari 75%. Yang berarti, model yang kita dapatkan sudah bagus. Untuk nilai dari RMSEA dan SRMR
diperoleh lebih dari 5%. Artinya, model yang didapatkan belum bagus karena nilainya tidak memenuhi syarat.
Berdasarkan nilai CFl dan RMSEA dapat disimpulkan model secara keseluruhan sudah baik. Namun masih
terdapat kesalahan aproksimasi data.

Reliability analysis
call: alpha(x = pata_renelitian)

raw Tpmg std. alpha Ge{smc) average_r S/M ase mean sd median_r
@ 0. 97 0.99 0.5 35 0.0048 3.7 0.7 0.5

95% confidence boundaries
Tower alpha upper
Feldt 0.9 0.97 0.98
ouhachek 0.96 0.97 0.98

Gambar 3. Output Uji Reabilitas

Uji reabilitas didapati nilai raw_alpha pada pengujian sebesar 0,97, artinya kuesioner yang digunakan
sudah reliabel. Selanjutnya, dari data raw_alpha per variabel, nilai tersebut mengindikasikan besaran raw alpha
dari kuisioner jika item tersebut dihapus. Terlihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha akan turun jika item pertanyaan
yang ada dihapus. Artinya kuisioner yang digunakan sudah baik.

b. Analisis Data

Data yang telah dikumpulkan melalui kuesioner akan diolah dan dianalisis untuk melihat tingkat kepuasan
pelanggan terhadap layanan aplikasi Grab. Dari analisis data yang dilakukan dengan perhitungan Tingkat
Capaian Responden (TCR) menunjukkan bahwa variabel yang memiliki pengaruh paling tinggi terhadap
kepuasan pelanggan, yaitu kemudahan pengguna dengan sebesar 80% atau tergolong kategori puas. Kategori
kedua yang berpengaruh adalah kualitas layanan, dengan tingkat capaian responden sebesar 74,6%
dikategorikan sebagai dimensi yang cukup baik. Posisi ke 3 yang dikategorikan cukup puas yaitu pada variabel
efisiensi waktu dengan tingkat persentase pencapaian responden yaitu sebesar 74,2%. Posisi ke 4 dan 5 yaitu
variabel pengalaman pengguna (kepuasan pelanggan) dan variabel obyektivitas penampilan dan kapasitas
dengan persentase pencapaian sebesar 72,5% mengindikasikan bahwa tanggungan berada dalam katagori
tingkat cukup puas. Kategori paling rendah yaitu variabel harga dan jaminan dengan persentase sebesar 68,7%
kategori cukup puas.

c. Pengujian Hipotesis/ Uji Instrumen
1. Analisis Regresi Linear Berganda
Diperoleh persamaan regresi seperti berikut:
Y =0,09609+0,52137X,+0,41006X,+0,13523X5++0,14995X,+0,12739X5 4)

Dari Persamaan 4, dapat dikatakan jika variabel kualitas layanan (X1), harga dan jaminan (Xz), kemudahan
penggunan (Xs), efesiensi waktu (X4), dan obyektivitas penampilan dan kapasitas (Xs) bernilai 0 maka
nilai kepuasan pelanggan yaitu 0,09609 sebagai nilai konstanta.

2. Uji-T (T-Test)

Uji-T (T-Test) menguji kebenaran atau kepalsuan hipotesis yang menyatakan bahwa diantara dua buah
mean sampel yang diambil secara random dari populasi yang sama, tidak terdapat perbedaan yang
signifikan. Pada pengujian hipotesis dapat dikatakan signifikan ketika nilai T-statistics lebih besar dari
1,96, sedangkan jika nilai T-statistics kurang dari 1,96 maka dianggap tidak signifikan. Maka didapat
hasil sebagai berikut:
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Gambar 4. hasil Analisi Uji-T
Pengujian hipotesis secara parsial melalui uji-T berdasarkan nilai koefisien menunjukkan bahwa:

. Variabel obyektivitas penampilan dan kapasitas. Hasil uji-T untuk variabel ini diperoleh nilai t-score =
0,850 dengan p-value = 0,398634. Dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 0,05, didapat t-table
(95%; 72 - 6) =1,66827. Dapat dilihat bahwa p-value > o atau t-score < t-table, yang artinya Ho diterima.
Ini berarti bahwa variabel obyektivitas penampilan dan kapasitas tidak memiliki pengaruh signifikan.

. Variabel efisiensi waktu. Hasil uji-T untuk variabel ini diperoleh nilai t-score = 0,689 dengan p-value =
0,493106. Dengan menggunakan tingkat signifikansi o = 0,05, didapat t-table (95%; 72 - 6) = 1,66827.
Dapat dilihat bahwa p-value > o atau t-score < t-table, yang artinya Ho diterima. Ini berarti bahwa variabel
efisiensi waktu tidak memiliki pengaruh signifikan.

. Variabel kemudahan penggunaan. Hasil uji-T untuk variabel ini diperoleh nilai t-score = 1,098 dengan p-
value = 0,276036. Dengan menggunakan tingkat signifikansi a. = 0,05, didapat t-table (95%; 72 - 6) =
1,66827. Dapat dilihat bahwa p-value > a atau t-score < t-table, yang artinya Ho diterima. Ini berarti
bahwa variabel kemudahan penggunaan tidak memiliki pengaruh signifikan.

. Variabel harga dan jaminan. Hasil uji-T untuk variabel ini diperoleh nilai t-score = 3,573 dengan p-value
=0,000666. Dengan menggunakan tingkat signifikansi o = 0,05, didapat t-table (95%; 72 - 6) = 1,66827.
Dapat dilihat bahwa p-value < o atau t-score > t-table, yang artinya Ho ditolak. Ini berarti bahwa variabel
harga dan jaminan memiliki pengaruh signifikan.

. Variabel kualitas layanan. Hasil uji-T uuntuk variabel ini diperoleh nilai t-score = 3,746 dengan p-value
=0,000380. Dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 0,05, didapat t-table (95%; 72 - 6) = 1,66827.
Dapat dilihat bahwa p-value < o atau t-score > t-table, yang artinya Ho ditolak. Ini berarti bahwa variabel
kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan.

Uji-F (F-test)

Hasil uji-F untuk variabel bebas diperoleh nilai F_score = 108 dan nilai p-value = 2,2x10%6, Dengan
menggunakan tingkat signifikansi a = 0,05 didapat F_table = 2,354. Dapat dilihat bahwa F_score >
F_table dan p-value < a, yang artinya Ho ditolak. Dengan demikian, pelayanan grab memiliki pengaruh
signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen.

Uji Koefisien Determinan (R?)

Uji koefisien determinasi berganda R? adalah sebesar 0,8911 yang artinya secara simultan semua variabel
independen berpengaruh terhadap variabel dependen (kepuasan). Semakin tinggi nilai koefisien
determinasi maka semakin tinggi kontribusi variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat.
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5. Uji Normalitas

Dari hasil pengujian diperoleh nilai p-value = (0,1414) > o, maka Hy diterima, artinya data berdistribusi
normal.

6. Uji Multikolinearitas

Suatu variabel menunjukkan gejala multikolinearitas bisa dilihat dari Collinearity Statistic pada nilai VIF
(Variance Inflation Factor) pada variabel — variabel bebas suatu model regresi. Dari analisis yang
dilakukan bahwa variabel independen yang digunakan sebagai prediktor model regresi nilai VIF yang
cukup kecil, dimana semua nilainya kurang dari 10.

7. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah adanya ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada
model regresi. Dari hasil pengujian diperoleh nilai p-value = (0,005385) < o maka Hy ditolak, artinya
terjadi heteroskedastisitas.

8. Uji Autokorelasi

Pengujian autokorelasi merupakan uji asumsi dalam model regresi dimana variabel dependen tidak
berkorelasi dengan dirinya. Dari hasil pengujian diperoleh nilai p-value = 0.6387 > o maka Ho diterima,
artinya tidak terjadi autokorelasi.

4.  KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh pelayanan PT. Grab
Indonesia dalam memberikan kepuasan kepada para pelanggannya yang dirasakan di kalangan Mahasiswa
Universitas Negeri Medan dengan melibatkan 72 responden. Dengan tingkat responden tertinggi vyaitu
responden perempuan dengan persentase 48,6% dan angkatan 2020 dengan persentase 58,3%. Hasil uji kualitas
instrumen melibatkan uji PCA dan CFA. Dari hasil PCA validitas, tidak terdapat nilai negatif, artinya item
pertanyaan tersebut sudah baik sehingga tidak perlu dipertanyakan lagi dan tidak perlu mengganti untuk soal
lainnya untuk ditanyakan kembali. Sedangkan dari hasil CFA, dapat kita lihat bahwa, nilai dari CFI dan TLI
yang kita dapatkan sudah >75% keduanya. Yang berarti model yang didapatkan sudah bagus. Namun karna
ada keterbalikan dengan nilai RMSEA dan SRMR dimana bernilai lebih dari 5%, yang berarti model yang
didapatkan belum bagus karena nilainya tidak memenuhi syarat. Dari nilai data CFlI dan RMSEA berkebalikan,
maka penting untuk kita mempertimbangkan keseimbangan keduanya. Maka dari 2 nilai tersebut dapat
disimpulkan model secara keseluruhan sudah baik. Namun masih terdapat kesalahan aproksimasi data. Untuk
uji reabilitasnya dengan nilai 0,97 artinya kuesioner yang digunakan sudah baik.

Selanjutnya, dari analisis data yang dilakukan dengan perhitungan TCR menunjukkan bahwa variabel
yang memiliki pengaruh paling tinggi terhadap kepuasan pelanggan yaitu kemudahan pengguna dengan sebesar
80% atau tergelong kategori puas dan kategori paling rendah yaitu, variabel harga dan jaminan dengan
persentase sebesar 68,7% kategori cukup puas. Model analisis regresi linear berganda yang dihasilkan yaitu
sebagai berikut:

Y = 0,09609 + 0,5213X, + 0,41996X, + 0,13523X; + 0,14995X, + 0,12739X-

Dari model tersebut diperoleh nilai R? sebesar 81% yang artinya secara simultan variabel independen
memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen (kepuasan pelanggan) sebesar 81%. Terdapat sisa
19% yang dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Oleh karena itu,
peneliti berharap untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel-variabel lain yang mempengaruhi
konsumen terhadap kepuasan pelanggan. Namun, secara parsial, hanya variabel X1 dan X2 yang memiliki
pengaruh signifikan, sedangkan variabel lainnya tidak signifikan. Untuk uji koefisien determinasi berganda R2
adalah sebesar 0,8911 yang artinya secara simultan semua variabel independen berpengaruh terhadap variabel
dependen (kepuasan). Uji normalitas data berdistribusi normal. Analisis lainnya seperti uji multikolinieritas, uji
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autokorelasi, dan uji Durbin Watson, uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa model regresi ini dapat
diterima tanpa adanya masalah.
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