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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan terhadap layanan transportasi online Grab di Kota Bengkulu. Dalam era digital saat ini, perkembangan teknologi dan internet telah mengubah cara masyarakat berinteraksi dan berbisnis, termasuk dalam sektor transportasi. Kualitas pelayanan yang baik dan harga yang kompetitif diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan deskriptif, melibatkan 100 responden yang merupakan pengguna layanan Grab. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert. Analisis data dilakukan menggunakan uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, regresi linier berganda, serta uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai t hitung 1,940 dan nilai signifikansi 0,055. Sebaliknya, harga terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai t hitung 7,983 dan nilai signifikansi 0,000. Uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai F hitung 115,617 dan nilai signifikansi 0,000. Dari hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa meskipun kualitas pelayanan tidak menunjukkan pengaruh signifikan, harga memiliki peran yang lebih penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini merekomendasikan agar Grab terus meningkatkan kualitas pelayanan dan menetapkan harga yang kompetitif untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di Kota Bengkulu.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan, Grab, Transportasi Online.

Abstract

This study aims to analyze the influence of service quality, price, and customer satisfaction on the online transportation service Grab in Bengkulu City. In the current digital era, technological advancements and the internet have transformed the way society interacts and conducts business, including in the transportation sector. Good service quality and competitive pricing are expected to enhance customer satisfaction. The research method employed is quantitative with a descriptive approach, involving 100 respondents who are users of Grab services. Data were collected through questionnaires using a Likert scale. Data analysis was conducted using validity tests, reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression, and hypothesis testing. The results indicate that service quality has a positive but insignificant effect on customer satisfaction, with a t-value of 1.940 and a significance level of 0.055. Conversely, price has a positive and significant effect on customer satisfaction, with a t-value of 7.983 and a significance level of 0.000. The F-test shows that service quality and price simultaneously have a significant effect on customer satisfaction, with an F-value of 115.617 and a significance level of 0.000. From these findings, it can be concluded that although service quality does not show a significant influence, price plays a more crucial role in enhancing customer satisfaction. This study recommends that Grab continues to improve service quality and establish competitive pricing to enhance customer satisfaction and loyalty in Bengkulu City.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Grab, Online Transportation.
1. Pendahuluan
Perkembangan teknologi pada saat ini banyak menunjukkan kemajuan yang sangat luar biasa. Banyak hal dari sektor kehidupan yang telah menggunakan teknologi itu sendiri. Perkembangan teknologi telah memberikan dampak yang cukup besar terhadap kehidupan manusia dalam berbagai aspek dan dimensi. Hal ini didukung berkembanganya jaringan teknologi informasi di masyarakat yang sering disebut internet. Internet telah menjadi suatu kebutuhan bagi tiap elemen masyarakat. Internet menjadi pendorong perubahan dunia khususnya dalam hal mempermudah urusan manusia. Mulai dari cara orang berkomunikasi, berinteraksi dengan sesama, bahkan dalam berbisnis. Kapanpun dan dimanapun itu, selama internet tersedia informasi dan komunikasi dapat terjadi. 

Kualitas pelayanan atau service quality adalah tingkat keunggulan yang diberikan oleh suatu perusahaan kepada konsumen/pelanggan atau penerima layanan. Tujuan kualitas pelayanan adalah untuk memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan.

Menurut Kasmir (2017:47 Kualitas Pelayanan di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan. Sedangkan menurut Aria dan Atik (2018:16)  Kualitas Pelayanan merupakan komponen penting yang harus diperhatikan dalam memberikan Kualitas Pelayanan prima. Kualitas Pelayanan dmerupakan titik sentral bagi perusahaan karena mempengaruhi kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen akan muncul apabila kualitas Kualitas Pelayanan yang diberikan dengan baik.

Harga merupakan nilai atau uang yang diberikan pelanggan sebagai imbalan atas penawaran tertentu yang berfungsi untuk memuaskan kebutuhan dan Keinginan mereka. Secara sederhana harga merupakan ukuran nilai yang ditukarkan pelanggan membeli suatu penawaran

Menurut Fandy Tjiptono (2016: 218) menyebutkan bahwa harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang mendatangkan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan.  Menurut Shinta dalam jurnal Pertiwi, dkk (2016:181) harga adalah suatu nilai yang dinyatakan dalam bentuk rupiah guna pertukaran / transaksi atau sejumlah uang yang harus dibayar konsumen untuk mendapatkan barang dan jasa

Grab adalah salah satu perusahaan jasa transportasi yang menyediakan layanan berbasis mobile dalam kegiatan operasionalnya untuk meningkatkan kemudahan akses bagi para pelangganya dan kesejahteraan para pekerja di berbagai sektor informal di Indonesia. Grab menyediakan berbagai layanan untuk memenuhi kebutuhan dan mempermudah kegiatan masyarakat sehari-hari, termasuk transpotasi, pesan antar makanan, antar barang kesuatu tempat didalam kota yang sama dan berbagai layanan lain sebagai berikut.
2. Tinjauan Pustaka Dan Pengembangan Hipotesis
Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya untuk memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik dapat memberikan banyak manfaat bagi bisnis, seperti meningkatkan kepuasan pelanggan, membangun reputasi, dan mengurangi keluhan. 

Menurut Tjiptono (2014), kualitas pelayanan adalah seberapa besar usaha yang dilakukan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen serta ketepatan dalam menyampaikannya untuk mengimbangi harapan konsumen. Definisi lain menurut Mauludin (2013), kualitas pelayanan adalah perbandingan antara kenyataan dan harapan konsumen terhadap pelayanan yang mereka dapatkan. Selanjutnya definisi menurut Lupiyoadi (2014), kualitas pelayanan adalah setiap tindakan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun.

Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh 2 faktor utama yaitu kualitas pelayanan yang diterima dan kualitas pelayanan yang diharapkan. Ketika pelayanan yang diterima oleh konsumen sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik atau memuaskan. Sebaliknya jika pelayanan yang didapatkan oleh konsumen tidak sesuai atau lebih rendah dari yang diharapkan, maka konsumen akan mempersepsikan buruk kualitas pelayanan.

Harga 

Harga merupakan nilai atau uang yang diberikan pelanggan sebagai imbalan atas penawaran tertentu yang berfungsi untuk memuaskan kebutuhan dan Keinginan mereka. Secara sederhana harga merupakan ukuran nilai yang ditukarkan pelanggan membeli suatu penawaran.

Menurut (Kotler & Armstrong, 2019:63) yang diterjmahkan oleh Bob Sabran harga merupakan “jumlah uang yang harus dibayarkan oleh pelanggan untuk memperoleh produk”. Biasanya dilakukan untuk menyesuaikan harga dengan situasi persaingan yang ada dan membawa produk tersebut agar sejalan dengan persepsi pembeli. Menurut (Sunyoto, 2020;130) Harga adalah “uang yang dibebankan pada suatu produk tertentu. Perusahaan menetapkan harga dalam berbagai cara”. Biasanya, didalam perusahaan kecil harga sering kali ditetapkan oleh manajemen puncak, sedangkan di perusahaan-perusahaan besar penetapan harga biasanya ditangani oleh para manajer divisi atau manajer produk.

Kepuasaan Pelangan 

Menurut Kotler dan Keller dalam Ermida, Ghalib, dan Wahyuni (2021) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk/jasa (hasil) terhadap ekspektasi mereka.

Tanjung dan Hidayah (2022) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu perasaan pelanggan dimana antara apa yang diharapkan dengan apa yang dirasakan dari kualitas pelayanan dan produk yang telah ia dapat sesuai atau tidak dengan persepsinya. Samuel dan Ramadhan (2020) menyatakan bahwa menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama bagi retensi dan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan suatu indikator ke depan akan keberhasilan bisnis perusahaan, yang mengukur bagaimana baiknya tanggapan pelanggan terhadap masa depan bisnis perusahaan. Siska (2022) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang sesudah melakukan perbandingan antara apa yang diharapkannya dengan yang didapatnya. Berupa emosi bahagia ataupun kekecewaan seseorang yang timbul sesudah membandingkan dari hasil atau kinerja sebuah produk dengan yang diharapkannya.

Hubungan Faktor Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Pelanggan 

Secara empiris pelanggan produk apapun adalah manusia yang dapat dibedakan kedalam dua jenis kelamin (gender) yaitu pria dan wanita. Sebagai contoh kebutuhan akan makanan yang membelinya adalah manusia. 

Manusia pada dasarnya mempunyai banyak kebutuhan yang kompleks seperti kebutuhan fisik dasar akan makanan, pakaian, kehangatan dan keamanan. Kebutuhan sosial, rasa memiliki kasih sayang, kebutuhan akan ilmu pengetahuan, pengekspresian diri dan kebutuhan akan kesehatan. 

Sehubungan dengan pernyataan di atas tersebut, hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan dari sisi persamaan antara hak antara pria dan wanita pada hakekat nya tidak ada perbedaan, keduanya memiliki hak yang sama, derajat yang sama dan peluang yang sama didalam hal mendapatkan pelayanan. Sebagai pelanggan, keduanya sama sama memiliki keinginan dan permintaan. Keinginan diartikulasikan kedalam bentuk kebutuhan manusia yang dihasilkan oleh budaya dan kepribadian individual, sedangkan permintaan merupakan keinginan manusia yang didukung oleh kemampuan daya beli. 

Pernyataan kepuasan pelanggan di atas merupakan persepsi pelanggan atas kinerja produk atau jasa pelayanan, bila produk tersebut sesuai dengan harapannya, maka pelanggan akan merasa puas dan bila ternyata tidak sesuai dengan harapannya, maka pelanggan akan merasa tidak puas sehingga akan meninggalkan produk tersebut dan beralih ke produk lain. 

Dari uraian di atas maka diduga terdapat hubungan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan, semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Sebaliknya, semakin rendah kualitas pelayanan, semakin rendah pula kepuasan pelanggan.

Hubungan Faktor Harga Dengan Kepuasan Pelanggan 

Pada hakekatnya pemilihan suatu produk dipengaruhi oleh pengetahuan (knowledge), pendapat (opinion) dan keyakinan (faith), ketiga faktor tersebut sangat berkaitan erat dengan tingkat pengalaman sebagai landasan pokok manusia untuk dapat berfikir dengan menggunakan logika. Dengan pengalamannya itu menjadikan manusia dapat memiliki wawasan dan pengetahuan sehingga dapat memposisikan kedudukan nilai suatu harga dari suatu hasil produk dan menjelaskan suatu fakta, mana yang harganya sesuai atau benar dan mana yang tidak sesuai atau tidak benar. Masalah ini dalam dunia filsafat disebutkan sebagai epistimologi. Jadi kebijakan harga atau suatu nilai dapat mempengaruhi pola pikir manusia, mempertimbangkan aktifitasnya dengan menggunakan logika termasuk dalam mempertimbangkan kebutuhannya sebagai pelanggan suatu produk. 

Berdasarkan logika di atas, seseorang atau pelanggan akan memilih kinerja produk mana yang lebih efektif, efisien dan cocok dengan kebutuhannya serta sesuai nilai suatu harga atau biaya, bila kinerja tersebut efektif, efisien dan cocok dengan harapannya, berarti pelanggan akan merasa puas dan akan membuatkan perhitungan pengeluaran biaya untuk pengadaan produk tersebut. 

Dengan demikian, maka diduga terdapat hubungan positif antara harga dengan kepuasan pelanggan. Artinya, bahwa semakin tinggi kelayakan tingkat harga, maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan, sebaliknya, semakin rendah harga, semakin rendah pula kepuasan pelanggan.

Terdapat beberapa penelitian terdahulu terkait pengaruh promosi produk terhadap peningkatan penjualan. Dalam penelitian (Ike Oktavia Desla, Khairil Aswan, 2023) ditemukan bahwa terdapat faktor Kualitas Pelayanan dan Harga  yang  memiliki pengaruh positif dan signifikan Terhadap Kepuasan Konsumen Laptop Pada J-Bros Computer Padang. Dalam penelitian (Ade Syarif Maulana, 2016) ditemukan bahwa terdapat faktor Kualitas Pelayanan dan Harga  yang memiliki pengaruh positif dan signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT TOI. Dalam penelitian (Ratih Andalusi,2018) ditemukan bahwa terdapat faktor kualitas pelayanan, harga dan kualitas produk yang memiliki pengaruh positif dan signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Laborindo  Sarana Jakarta. Dalam Penelitian (Afdhaliana, 2020) ditemukan bahwa terdapat faktor Kualitas Produk dan Harga  yang memiliki pengaruh secara persial Terhadap Kepuasan Konsumen di Cafe Haus Kecamatan Panak kukang Kota Makasar. Dalam penelitian  (yulianti ,2019) ditemukan bahwa terdapat faktor Kualitas Pelayanan dan Harga yang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada kedai kopi papa ONG di kota makasar. Dalam penelitian (juanto, 2020) ditemukan bahwa terdapat faktor  Kualitas Pelayanan dan Harga  yang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen rumah makan rahayu demak. Dalam penelitian (dwi septi aggraini, 2017) ditemukan bahwa terdapat faktor kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh yang signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan di Toko emas Rahmat Tanjung Batu Kabupaten Ogan Ilir. Dalam penelitian (muhammad abdulloh, 2022) ditemukan bahwa terdapat faktor kualitas pelayanan dan harga yang memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada barokah water. Dalam penelitian (Siti Aisyah, Rian Rahmat Ramadhan dan Dede Iskandar Siregar, 2022) ditemukan bahwa terdapat faktor kualitas pelayanan dan harga yang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada VGY Wallpaper Pekan Baru. Dalam penelitian (Kurnia Triantoro, Sudharto P. Hadi & Sri Suryoko, 2015) ditemukan bahwa terdapat faktor  Kualitas Pelayanan dan Harga  yang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Pengguna Jasa Kereta Api Menoreh Kelas Ekonomi Studi Kasus Pada PT. Kereta Api Indonesia DAOP IV Semarang.
3. Metode Penelitian
Berdasarkan jenis data yang didapat oleh penulis dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan metode penelitian deskriptif untuk menggambarkan hasil penelitian yang dilakukan. Menurut Sugiyono (2018:15) disebut metode kuantitatif karena data penelitian berupa angka-angka dan analisis meggunakan statistik. Meurut Siregar (2016:107) prosedur pemecahan masalah pada metode penelitian deskriptif adalah dengan cara menggambarkan objek penelitian pada saat keadaan sekarang berdasarkan fakta-fakta sebagaimana adanya, kemudian dianalisis dan diinterpretasikan. Dari data perusahaan dan kriteria yang digunakan dapat diperoleh  jumlah sampel yang diteliti adalah sebanyak 100 responden.
4. Hasil Dan Pembahasan
Uji Validitas
Menurut Siregar (2016:162) validitas atau kesahihan adalah menunjukan sejauh mana suatu alat ukur mampu mengukur apa yang ingin diukur. Sedangkan Muhidin dan Abdurahman (2017:30) mengemukakan suatu instrumen  pengukuran dikatakan valid jika instrumen dapat mengukur sesuatu dengan tepat apa yang hendak diukur. Apabila rhitung < rtabel, maka instrumen dinyatakan tidak valid dan apabila rhitung  > rtabel, maka instrumen dinyatakan valid.
Tabel 1 Hasil  Uji Validitas

	Variabel
	R Hitung
	R Tabel
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan (XI)
	
	
	

	XI. 1
	0,001
	0,1966
	Valid

	XI. 2
	0,549
	0,1966
	Valid

	XI. 3
	0,165
	0,1966
	Valid

	XI. 4
	0,337
	0,1966
	Valid

	XI. 5
	0,259
	0,1966
	Valid

	XI. 6
	0,268
	0,1966
	Valid

	XI. 7
	0,269
	0,1966
	Valid

	XI. 8
	0,369
	0,1966
	Valid

	Kualitas Produk (XII)
	
	
	

	XII. 1
	0,001
	0,1966
	Valid

	XII. 2
	0,318
	0,1966
	Valid

	XII. 3
	0,118
	0,1966
	Valid

	XII. 4
	0,623
	0,1966
	Valid

	Kepuasan Pelanggan (Y)
	
	
	

	Y. 1
	0,001
	0,1966
	Valid

	Y. 2
	0,705
	0,1966
	Valid

	Y. 3
	0,376
	0,1966
	Valid

	Y. 4
	0,408
	0,1966
	Valid


Uji Reliabilitas

Menurut Muhidin dan Abdurahman (2017:37) suatu instrumen pengukuran dikatakan  reliabel jika pengukurannya konsisten dan cermat akurat. Jadi uji reabilitas instrumen dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui konsistensi dari instrumen sebagai alat ukur, sehingga hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Hasil pengukuran dapat dipercaya hanya apabila dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok subjek yang sama diperoleh hasil yang relatif  sama, selama aspek yang diukur dalam diri subjek memang belum berubah. ntuk menguji reabilitas dalam penelitian ini, penulis menggunakan rumus Alpha dari Cronbach > 0,060.

Tabel 2 Hasil Uji Realibilitas

	Variabel
	Cronback Alpha
	R table
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan (XI)
	0,758
	0,060
	Riliabel

	Kualitas Produk (XII)
	0,489
	0,060
	Riliabel

	Kepuasan Pelanggan (Y)
	0,798
	0,060
	Riliabel


Uji Normalitas

Menurut Priyastama (2017:117) uji normalitas digunakan untuk menguji apakah nilai residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak.
Tabel 3 Hasil Uji Normalitas

	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Unstandardized Residual

	N
	100

	Normal Parametersa,b
	Mean
	.0000000

	
	Std. Deviation
	3.29493119

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.058

	
	Positive
	.048

	
	Negative
	-.058

	Test Statistic
	.058

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.200c,d

	Monte Carlo Sig. (2-tailed)
	Sig.
	.869e

	
	99% Confidence Interval
	Lower Bound
	.860

	
	
	Upper Bound
	.877

	a. Test distribution is Normal.

	b. Calculated from data.

	c. Lilliefors Significance Correction.

	d. This is a lower bound of the true significance.

	e. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000.


Berdasarkan hasil analisis table diatas nilai sig (2-tailed) 0,869 lebih besar dari 0,05 maka data berdistribusi normal.
Uji Heteroskedasitas

Menurut Priyastama (2017:125) heteroskedasitas keadaan yang mana dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variansi dari residual pada satu pengamatan ke pengamata lain. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedasitas. Untuk mengetahui apakah terjadi heteroskedasitas atau tidak dalam penelitian ini, penulis melihat pola titik pada scatterplots. 
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Gambar 1 Hasil Uji Heteroskedasitas

Uji Multikolinieritas

Menurut Imam Ghozali tidak terjadi gejala Multikolinieritas, jika nilai Tolerance > 0,100 dan nilai Vif < 10,00
Tabel 4 Uji Multikolinieritas

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	.622
	1.500
	
	.415
	.679
	
	

	
	Kualitas Pelayanan (X1)
	.104
	.054
	.170
	1.940
	.055
	.396
	2.525

	
	Harga (X2)
	.562
	.070
	.700
	7.983
	.000
	.396
	2.525

	a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)


Berdasarkan hasil analisis table di atas diperoleh nilai tolerance X1 (0,396) dan X2 (0,396) > 0,100 sedangkan nilai Vif X1 (2,525) dan X2 (2,525) < 10,00 maka disimpulkan tidak terjadi gejala multikolinieritas.

Uji Koefisien Determinasi

Tabel 5 Hasil Uji Koefisien Determinasi

	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.839a
	.704
	.698
	2.366

	a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk (X2), Kualitas Pelayanan (X1)


Berdasarkan hasil analisis di atas diperoleh persentase keragaman variabel jumlah kepuasan pelanggan (Y) yang dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan (X1) dan kualitas produk (X2) adalah 70,4% sedangkan sisanya dijelaskan variabel lain diluar model regresi.

Uji Regresi Linier Berganda

Menurut Ghozali Analisis regresi berganda adalah penyelidikan dimana bermaksud untuk membutikan ada ataupun tidak pengaruh antara variabel terikat.

Berikut adalah bentuk permodelan yang digunakan dalam penelitian ini:

Y = a + b1X1 + b2X2 + …. +b0X0

Keterangan :

Y
: Kepuasan Pelanggan

a
: Konstanta (Nilai Tetap)

b1,b2
: Koefisien Regresi (nilai pendugaan)

X1
: Kualitas Pelayanan

X2
: harga
Tabel 6 Hasil Uji Regresi Linier Berganda

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	.622
	1.500
	
	.415
	.679

	
	Kualitas Pelayanan (X1)
	.104
	.054
	.170
	1.940
	.055

	
	Harga (X2)
	.562
	.070
	.700
	7.983
	.000

	a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)


Y = 0,622 + 0,104 X1 + 0,562 X2
a.
konstanta sebesar 0,622, hal ini menunjukkan bahwa apabila X1 dan X2 bernilai sebesar 0   maka nilai Y tetap sebesar 0,622

b.
Berdasarkan variabel X1 hasil uji regresi yang menunjukkan bahwa variabel X1 memilki koefisien regresi positif dengan nilai b = 0,104, artinya apabila terjadi kenaikan nilai variabel X1 sebesar 1 point maka akan terjadi pula peningkatan terhadap variabel Y sebesar 0,104.

c.
Berdasarkan variabel X2 hasil uji regresi yang menunjukkan bahwa variabel X2 memilki koefisien regresi positif dengan nilai b = 0,562, artinya apabila terjadi kenaikan nilai variabel X2 sebesar 1 point maka akan terjadi pula peningkatan terhadap variabel Y sebesar 0,562.

Uji F (Simultan)

Tabel 7 Hasil Uji F

	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	1293.953
	2
	646.977
	115.617
	.000b

	
	Residual
	542.797
	97
	5.596
	
	

	
	Total
	1836.750
	99
	
	
	

	a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

	b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk (X2), Kualitas Pelayanan (X1)


Berdasarkan hasil analisis table diatas, didapatkan nilai F hitug (115,617) > F table (3,939) dan sig (0,000) < 0,05, maka disimpulkan terdapat pegaruh positif dan signifikan variabel X1 dan X2 secara simultan terhadap Y sehingga H3 diterima dan H0 di tolak.

UJI T (Persial)

Menurut Priyastama (2017:88) uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. Serta dapat digunakan untuk menentukan uji hipotesis masing-masing variabel. 

Tabel 8 Hasil Uji T
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	.622
	1.500
	
	.415
	.679

	
	Kualitas Pelayanan (X1)
	.104
	.054
	.170
	1.940
	.055

	
	harga (X2)
	.562
	.070
	.700
	7.983
	.000

	a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)


1.
Berdasarkan hasil analisis dari table diatas diperoleh nilai t hitung (1,940) < t table (1,985) dan sig (0,055) > 0,05, maka disimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan grab  Di Bengkulu, H1 ditolak dan H0 diterima

2.
Berdasarkan hasil analisis dari table diatas diperoleh nilai t hitung (7,983) > t table (1,985) dan sig (0,000) < 0,05, maka disimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan grab Di Bengkulu, H2 diterima dan H0 ditolak

5. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan: Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada layanan transportasi Grab di Kota Bengkulu. Hal ini terlihat dari nilai t hitung untuk kualitas pelayanan yang sebesar 1,940, yang lebih kecil dari t tabel 1,985, dan nilai signifikansi 0,055 yang lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, hipotesis H1 ditolak.

2.
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan: Sebaliknya, harga terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai t hitung untuk harga adalah 7,983, yang lebih besar dari t tabel 1,985, dan nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu, hipotesis H2 diterima.

3.
Pengaruh Simultan Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan: Hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini terlihat dari nilai F hitung 115,617 yang lebih besar dari F tabel 3,939, serta nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, hipotesis H3 diterima.

4.
Koefisien Determinasi: Model regresi yang digunakan menunjukkan bahwa 70,4% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan harga, sedangkan sisanya dijelaskan oleh faktor lain di luar model.
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