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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan: pengaruh
Harga terhadap Kepuasan Pengguna;. pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pengguna dan pengaruh Tingkat Keamanan terhadap Kepuasan
Pengguna pada Grab studi‘kasus mahasiswa Unimus.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Metode
pengambilan sampel yang digunakan adalah Non Probability Sample yaitu dengan
purposive sampling. Sampel dalam penelitian ini 95 orang dari pengguna Grab
dan kemudian dilakukan analisis terhadap data yang  diperoleh dengan
mengunakan analisis data secara kuantitatif. Analisis kuantitatif meliputi uji T dan
uji F, serta analisis koefisien determinasi (R?). Data-data yang telah memenuhi uji
validitas, uji reabilitas dan uji asumsi- klasik diolah sehingga menghasilkan
persamaan regresi sebagai berikut: Y = 6.892 + 0.084 X; + 0.328 X» + 0.438 X3 +
1.604.

Hasil pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan bahwa ada
salah satu variabel dependen yang hasilnya negatif. Kemudian melalui uji F dapat
diketahui bahwa "ketiga variabel independen yang diteliti secara simultan
berpengaruh terhadap variabel dependen Kepuasan Pengguna. Angka Adjusted R
Square sebesar sebesar 0.580 menunjukkan bahwa 58.0 persen variabel Kepuasan
Pengguna dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen dalam persamaan
regresi. Sedangkan sisanya sebesar 42.0 persen dijelaskan oleh variabel lain yang
tidak dianalisis dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Tingkat Keamanan dan Kepuasan
Pengguna
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ABSTRACT

This research is meant to study the influence of price, service quality and security
level to the Grab customer satisfaction, case study Unimus students.

The data used in this research are primary. The sampling method used
was Non Probability Sample, by purposive sampling method. Ninety five (95)
grab users has been selected as samples and then analyzed using quantitive data
analysis. Quantitive analysis includes the T test and F test, as well as the analysis
of the coefficient of determination (R?). The data that has met the validity test,
reliability test and classical assumption test are processed to be the following
regression equation: Y = 6.892 + 0.084 X1+ 0.328 X, + 0.438 X3+ 1.604.

The result of hypothesis testing using the T test indicate that one of the
dependent variables is negative. Then through the F test, three independent
variables studied simultaneously affect the . dependent variable Customer
Satisfaction. The Adjusted R Square figure 0.580 shows that 58.0 percent of the
Customer Satisfaction variable can be explained by the three independent
variables in the‘regression equation. Meanwhile, the remaining 42.0 percent is
explained by other variables not analyzed in this research.

Keywords: Price, Service Quality, Security Level and User Satisfaction.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Pada era milenial
perkembangan Ilmu Pengetahuan
dan Teknologi sangat maju. Hal ini
mendorong perkembangan dunia
usaha semakin pesat dan ketat,
sehingga menuntut adanya sistem
pemasaran semakin baik pada setiap
perusahaan yang bergerak dibidang
industri  maupun jasa. Pemasaran
merupakan salah satu sarana.bagi
perusahaan untuk mencapai tujuan
yang telah ditetapkan perusahaan.
Agar tujuan tersebut tercapai maka
setiap perusahaan harus berupaya
menghasilkan barang atau jasa yang
diinginkan konsumen.

Dengan meningkatnya tingkat
gaya hidup ' masyarakat, maka
kebutuhan  masyarakat  terhadap
barang atau jasa juga semakin
meningkat. Salah satu jasa dari
teknologi informasi yang banyak
dimanfaatkan dan digunakan
masyarakat adalah dengan
menggunakan sarana internet melalui
perusahaan  kecil jasa layanan
informasi. Dengan mengakses pada
salah satu internet seseorang akan
dengan mudah memperoleh
informasi yang diinginkan.

Grab yang merupakan salah
satu platform O20 yang bermarkas
di Singapura dan paling sering
digunakan di Asia Tenggara. Mereka
menyediakan layanan  kebutuhan
sehari-hari bagi para pelanggan
termasuk perjalanan, pesan-antar

makanan, pengiriman barang — dan
pembayaran menggunakan dompet
digital. Berarti usaha ini sangatlah
menjanjikan.

Menurut Basu Swastha
(2005:185), harga adalah jumlah
uang (ditambah beberapa barang
kalau mungkin) yang dibutuhkan
untuk mendapatkan sejumlah
kombinasi dari barang beserta
pelayanannya. Menurut Kotler dalam
Lukman (2000:8), pelayanan adalah
setiap kegiatan yang menguntungkan
dalam. suatu kumpulan atau kesatuan,
dan menawarkan kepuasan meskipun
hasilnya tidak terikat pada suatu
produk secara. fisik. Pelayanan
merupakan suatu kegiatan yang
dilakukan kepada orang lain atau
pihak lain yang dapat memberikan
suatu  keuntungan dan  dapat
memberikan manfaat, hasil
daripelayanan berupa kepuasan yang
diberiakan =~ walaupun hasil dari
pelayanan ~ yangdiberikan  tidak
terikat pada suatu benda.

Sebagai perusahaan jasa, untuk
dapat menciptakan nilai lebih pada
pelanggan maka perlu diperhatikan
faktor-faktor kualitas layanan jasa
yang diberikan kepada konsumen
seperti  kualitas layanan  yang
berkaitan pada segala sesuatu yang
tampak nyata (peralatan  dan
teknologi, kebersihan dan
kenyamanan driver, perlengkapan
mudah  dioperasikan),  kualitas
layanan yang berkaitan dengan
kemampuan karyawan dalam
memberikan layanan segera dan
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memuaskan konsumen (kecepatan
dalam pelayanan), kualitas layanan
yang berkaitan dengan memberikan
pelayanan sebaik mungkin, layanan
yang berkaitan dengan pengetahuan
dan kesopan santunan karyawan
serta kemampuan mereka untuk
menumbuhkan rasa kepercayaan dan

keyakinan (perasaan aman,
pengetahuan produk,tingkat
kejujuran, sikap dalam melayani
konsumen).

Harga merupakan salah satu
unsur yang terpenting .dan utama
bagi perusahaan dalam menentukan
atau melaksanakan strategi
pemasaran dalam upaya untuk
meningkatkan penjualan., faktor lain
yang menentukan kepuasan
konsumen adalah kualitas pelayanan.
Kualitas pelayanan merupakan salah
satu bagian dari stretegi Manajemen
Pemasaran. Kualitas pelayanan telah
menjadi satu tahap faktor deminan
terhadap keberhasilan suatu
organisasi. Pengembangan kualitas
sangat didorong oleh  kondisi

persaingan antar perusahaan,
kemajuan teknologi, tahapan
perekonomian dan sosial budaya
masyarakat.  Tjiptono  (2011:59)
menyatakan bahwa: “Kualitas

Pelayanan jasa adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan”.
Adapun cara untuk memuaskan
konsumen selanjutnya ialah
memberikan  tingkat  keamanan.

Setiap perusahaan dan organisasi
mempunyai keinginan untuk
memiliki tingkat keamanan yang
baik, sasaran untuk memperbaiki
tingkat keamanan perusahaan adalah
langkah yang tepat untuk meraih laba
yang tinggi.
Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang
pada penelitian ini mengambil judul
“Pengaruh Harga, Kualitas
Pelayanan, dan Tingkat Keamanan
Terhadap Kepuasan Pengguna Grab
(Studi. Mahasiswa Unimus)”, maka
pokok masalah yang akan di bahas
adalah :
1. Bagaimana faktor Harga
mempengaruhi Kepuasan
Pengguna Grab di

Unimus?

2. Bagaimana faktor
Kualitas pelayanan
mempengaruhi Kepuasan
Pengguna Grab di
Unimus?

3. Bagaimana faktor Tingkat
Keamanan mempengaruhi
Kepuasan Pengguna Grab
di Unimus?

4. Bagaimana faktor Harga,
Kualitas Pelayanan, dan
Tingkat Keamanan secara
bersama-sama

berpengaruh terhadap
Kepuasan Pengguna Grab
di Unimus?

Tujuan dan Kegunaan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah
tersebut diatas, adapun tujuan

repository.unimus.ac.id


http://repository.unimus.ac.id

diadakannya penelitian ini adalah
sebaagi berikut :

1. Menganalisis pengaruh Harga
terhadap Kepuasan Pengguna

2. Menganalisis pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pengguna

3. Menganalisis pengaruh
Tingkat Keamanan terhadap
Kepuasan Pengguna

4. Menganalisis pengaruh
Harga, Kualitas Pelayanan,
dan  Tingkat Keamanan
secara bersama-sama
terhadap Kepuasan Pengguna

Telaah Literatur dan Penyusunan
Hipotesis
1. Pengaruh Harga terhadap

Kepuasan Pelanggan

Harga adalah sejumlah uang
yang dibebankan atas suatu
produk atau jasa. Lebih luas
lagi,harga adalah jumlah dari
seluruh  nilai yang ditukar
konsumen atas ' manfaat-manfaat
memiliki  atau * menggunakan
produk atau jasa tersebut. (Kotler
& Armstrong 2001:439).

Harga merupakan satu-satunya
unsur bauran pemasaran Yyang
memberikan  pemasukan atau
pendapatan  bagi  perusahaan.
(Tjiptono 2008:151).

Sebagaimana diperkuat
dengan penelitian yang
dilakukan oleh Indra
Firdiyansyah (2017),
Menyatakan ~ bahwa  harga
memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan

pengguna.
H1 : Harga (X1) berpengaruh
positif terhadap

Kepuasan Pengguna (YY)

. Pengaruh  Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Pengguna

kualitas pelayanan adalah
upaya penyampaian jasa untuk
memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan  serta
ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan pelanggan.
Jangkauan kualitas pelayanan
(Tjipteno, 2007)

Sebagaimana diperkuat
dengan penelitian yang dilakukan
oleh Priyo, Sigit dan Istiatin
(2018).  Menyatakan  bahwa
Kualitas  Pelayanan  memiliki
pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pengguna.

H2 : Kualitas Pelayanan
(X2) berpengaruh positif terhadap
Kepuasan Pengguna (YY)

. Pengaruh  Tingkat Keamanan

terhadap Kepuasan Pengguna
Faktor keamanan (safety)
Kenyamanan pembeli terhadap
penjual online terkait dengan
kemampuan  penjual  online
dalam menjamin  keamanan
bertransaksi dan meyakinkan
transaksi akan diproses setelah
pembayaran  dilakukan oleh
pembeli. Kemampuan ini terkait
dengan  keberadaan  penjual
online. Semakin berkembangnya
teknologi, semakin berkembang
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pula modus penipuan berbasis
teknologi pada online shop. Pada
situs-situs online shop, tidak
sedikit penjual online fiktif yang
memasarkan produk fiktif juga.
Seorang pembeli harus terlebih
dahulu untuk mengecek
keberadaan penjual. Menurut
Nuseir et., al (2010). Keamanan
bisa memiliki arti yang berbeda
bagi setiap orang dan dalam
konteks yang berbeda pula

ketika berbelanja
online.Berdasarkan teori
sebelumnya dan kajian

akademik dapat dirumuskan
hipoteisis sebagai berikut:

H3 : Tingkat Keamanan
(X3) berpengaruh positif
terhadap = Kepuasan Pengguna

(Y)

4. Pengaruh Harga, Kualitas

Pelayanan, dan Tingkat
Keamanan terhadap Kepuasan
Pengguna

Menurut Bailia, Soegoto
dan Loindong (2014) harga
adalah sebanyak wuang yang
ditagihkan atas suatu produk atau
jasa dari nilai yang ditukarkan
para pelanggan untuk
memperoleh manfaat dari
memiliki atau  menggunakan
suatu produk atau jasa. Bilamana
harga dapat dijangkau mereka
maka mereka akan datang ke
tempat itu, bila harga dianggap
konsumen tinggi atau ketakanlah
mahal, mereka akan berpikir
berkunjung ke tempat itu. Harga

menentukan  besar  kecilnya
kepuasan konsumen yang datang.
Konsumen membandingkan
harga lokasi itu, apabila harga
lebih murah maka mereka akan
kembali (Bailia, Soegoto dan
Loindong, 2014).

Kualitas adalah suatu
kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk,
jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau
melebihi  harapan  (Tjiptono,
2007:110). Definisi lain kualitas
adalah derajat yang dicapai oleh
karateristik ~ yang  berkaitan
dalam memenuhi persyaratan.
Kualitas sering dianggap sebagai
ukuran relatif kebaikan suatu
produk atau jasa yang terdiri atas
kualitas desain dan kualitas
kesesuaian. Kualitas  desain
merupakan fungsi spesifikasi
produk,  sedangkan  kualitas
kesesuaian adalah suatu ukuran
seberapa jauh produk mampu
memenuhi  persyaratan  atau

spesifikasi kualitas yang
ditetapkan (Lupiyoadi,
2006:175).

Seorang  pembeli  harus

terlebih dahulu untuk mengecek
keberadaan penjual. Menurut
Nuseir et., al (2010). Keamanan
bisa memiliki arti yang berbeda
bagi setiap orang dan dalam
konteks yang berbeda pula
ketika berbelanja online.
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Perusahaan  pemasaran
terkemuka akan mencari cara
sendiri untuk mempertahankan
kepuasan pelanggannya.
Pelanggan yang merasa puas
akan kembali membeli, dan
mereka akan memberi tahu yang
lain tentang pengalaman baik
mereka dan produk tersebut.
(Kotler & Armstrong, 2001:15).

Dalam uraian diatas
berbagai teori telah dilibatkan
sebagai dasar dugaan sementara
dalam penelitian ini, yaitu:

H4: Harga (Xi1), Kualitas
Pelayanan (X2) Tingkat
Keamanan (X3) secara bersama-
sama berpengaruh positif
terhadap = Kepuasan Pengguna
(Y).
Kerangka Pemikiran
Untuk " lebih menjelaskan
variabel dependen dan independen
yang digunakan dalam penelitian ini,
maka berikut digambarkan model
penelitian :

ol
=

Tingkat /

Keamnnan
(X3)

Hipotesis Penelitian
1. Harga (Xi) berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Pengguna ()

. Kepuasan
Tingkat i % Pengguna
Keamanan (X2)

2. Kualitas Pelayanan (X2)
berpengaruh  positif  terhadap
Kepuasan Pengguna (Y)

3. Tingkat Keamanan (X3)
berpengaruh  positif  terhadap
Kepuasan Pengguna ()

4, Harga (Xa), Kualitas
Pelayanan (X2) dan ingkat
Keamanan  (X3)  secara
bersama-sama  berpengaruh
positif terhadap Kepuasan
Pengguna (Y).

METODE PENELITIAN

Variabel Penelitian dan Devinisi

Operasional

1. Variabel Independen
a. Harga

Harga merupkan salah
satu unsur pemasaran yang
memberikan  pemasukan atau
pendapatan = bagi  perusahaan,
harga juga merupakan komponen
yang  berpengaruh lagsung
terhadap laba perusahaan. Harga
merupakan satuan moneter atau
ukuran lainnya (termasuk barang
dan jasa lainnya) yang ditukarkan
agar memperoleh hak atas
pengguna suatu barang atau jasa
(Tjiptono, 2000 dalam Aprilian
2013).

Variabel harga diukur
melalui indikator ~ menurut
(Stanton, 2010 dalam Sagita,
2013), meliputi:

e Keterjangkauan harga

e Kesesuaian harga dengan
kualitas

e produk

e Daya saing harga
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e Kesesuaian harga dengan
manfaat
b. Kualitas Pelayanan
Menurut (Tjiptono, 2007)
kualitas pelayanan adalah upaya
penyampaian jasa untuk
memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan  serta
ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan pelanggan.
Jangkauan kualitas pelayanan
(Tjiptono, 2007), meliputi:
a. Tangibles
Reability
Responsiveness
Assurance
. Empathy
c. Tingkat Keamanan
Menurut  teori Lawrence
Green menyatakan bahwa
perilaku manusia dipengaruhi
olen dua faktor pokok yaitu
faktor perilaku dan juga faktor
dari faktor luar perilaku. Perilaku
sendiri ditentukan dari 3 faktor
yaitu:
a. Predispocing Factors
b. Enabling Factors
c. Reinforcing Factors
2. Variabel Dependen
Kepuasan Pengguna
Menurut Kotler dalam Tjiptono
(2007), terdapat empat metode yang
banyak dipergunakan dalam
mengukur  kepuasan  pelanggan,
yaitu:

® oo o

Sistem keluhan dan saran
Ghost shopping

Lost custumer analysis
Survey kepuasan pelanggan

e o o

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini
adalah Mahasiswa Unimus 2016.
Didalam penelitian ini teknik dalam
pengambilan sampel vyaitu teknik
sampling  nonprobabilitas.  Pada
penelitian ini peneliti menggunakan
batas masalah yang ditolirir sebesar
10%. Dalam tahun 2020 jumlah
populasi sudah diketahui yakni 1.134
Berdasarkan hasil perhitungan rumus
diatas, maka jumlah sampel yang
diteliti dalam penelian ini adalah :

1134 _ 1.134 1134
1+1.134(10%)2  1+1.134(0,01) 12,34

91,8 = 92 responden

Metode Analisis Data

Metode analisis data yang
dilakukan dalam penelitian ini adalah
analisis kuantitatif. Dalam penelitian
ini  kuesioner yang terkumpul
kemudian akan diolah menggunakan
perangkat lunak (software) komputer
yaitu SPSS (Statistical Package For
Social Science) versi 21.0.
Uji Asumsi Klasik

Terdiri atas:
e Uji Normalitas
Uji normalitas data

digunakan untuk menguji apakah
didalam model regresi, variabel
bebas dan variabel terikat
memiliki distribusi normal.
e Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas
bertujuan  untuk  mengetahui
apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance
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dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain.
e Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas
digunakan untuk menguji apakah
model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel bebas
(independen).

Analisis Data dan Hipotesis
Terdiri atas:
e Analisis Linear Berganda

Analisis linear berganda
dilakukan untuk mengetahui apakah
variabel-variabel bebas yang

digunakan memiliki pengaruh yang
nyata terhadap variabel terikat (Y).
o Ujit

Uji t digunakan untuk
mengetahui apakah sebuah sampel
berasal  dari  populasi  yang
mempunyai rata-rata (mean) yang
sudah diketahui atau untuk menguiji
apakah rata-rata’ sebuah sampel
sudah bisa mewakili populasinya.

o UjiF
Uji F digunakan untuk menguji
homogenitas data, menguji

signifikansi korelasi dan menguji
linieritas data yang dilakukan dengan
cara membandingkan nilai F hitung
dengan nilai F tabel yang didapat
dari tabel F (Usman dan Akbar,

2003:113).
e Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi

mengukur seberapa jauh model
dalam  menerangkan  variasi
dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Responden
e Karakteristik Program Studi
Responden  di  dominasi
mahasiswa/mahasiswi dari Prodi
Manajemen dengan jumlah 61.
o Karakteristik Berdasarkan Jenis
Kelamin
Responden yang
menggunakan Grab dengan jenis
laki-laki berjumlah 38 sedangkan
perempuan berjumlah 57 dari
keseluruhan  responden  yang
berjumlah 95.
Uji Asumsi Klasik
e Uji Normalitas
Gambar 4.1
Hasil Uji Normalitas Data

Harrmsd PP Plst of Regressian Standardized Resical

Depandent Variable: Kepeasan Penggena
Y 7 | »

-

ST, |
L}
\

- ,"' r’,

P

yy

Crpectsd Cum Proa

Y/
o

Sumber : Data Primer yang diolah

Dari grafik diatas dapat
dilihat bahwa butir angket mengikuti
diagonal dan berada disekitar garis,
maka dapat dikatakan instrumen data
yang digunakan berdistribusi normal.
e Multikolinearitas

Gambar 4.2
Hasil Uji Multikolinearitas

ottty
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Sumber : Data Primer yang diolah

dapat  diketahui bahwa
variabel Harga (Xi) memiliki nilai
tolerance 0.887 dan VIF 1.127,
variabel Kualitas Pelayanan (X3)
memiliki nilai tolerance 0.273 dan
VIF 3.665. Sedangkan variabel
Tingkat Keamanan (Xz) memiliki
nilai tolerance 0.291 dan VIF 3.436.
tidak terjadi multikolinearitas.
e Uji Heteroskedastisitas

Gambar 4.3
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatarplot
Dependent ."ﬂ‘,‘_‘: ﬂ-pﬂl-y:mm_n

%5 % %
% % 8

Magreswen Stmtardizes Basdas

—— ———
[

Fegresusn Sandarsiced Predicted Votie

Sumber : Data Primer yang diolah

Berdasarkan hasil uji
Heteroskedastisitas dengan
menggunakan scatter plot

menunjukan tidak ada pola tertentu
serta titik-titik menyebar sejajar dan
diatas 0 pada sumbu Y, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi
Heteroskedastisitas. Jika dilihat dari
tingkat  signifikansinya, = model
regresi dalam sebuah penelitian
dikatakan bebas heteroskedastisitas
apabila nilai signifikansinya < 0,05.
Berikut adalah penjelasan uji
heteroskedastisitas berdasarkan
tingkat signifikansinya:

Gambar 4.4
Hasil Uji Hetertoskedastisitas

ot Vartabie A ftes

Sumber : Data Primer yang diolah

Dari gambar 4.4 diatas, hasil
nilai semua variabel independen
berada diatas 0,05 yang berarti tidak
terjadi heteroskedastisitas

Analisis Data dan Hipotesis
e Analisis Linear Berganda
Gambar 4.5
Hasil Uji Regresi Berganda

CoeMoxnts
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Sumber : Data Primer yang diolah
Dari hasil uji diatas dapat
disusun persamaan regresi linear
sebagal berikut:
Y = a+b1X1+b2X2+bh3X3+e
Y = 6.892 + 0.084X; + 0.328X> +
0.438X3+ 1.604
o Ujit
Gambar 4.6 Hasil Uji t

Coefficients®

Model t Sig.
{Constant) 42986 ,000
: Harga 2,924 004
Kualitas Pelayanan | 3.457 001
Tingkat Keamanan 2,006 048

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna

Sumber : Data Primer yang diolah
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Dari gambar diatas dapat dijelaskan
sebagai berikut:

- Nilai thiwng koefisien Harga
(X1) sebesar 2.924 > t tabel
1,661 dengan nilai signifikan
sebesar 0.004 dimana nilai ini
kurang dari nilai alpha 0.05
sehingga menunjukkan
bahwa variabel Harga
memiliki pengaruh positif
dan  signifikan  terhadap
Kepuasan Pengguna.

- Nilai thiung koefisien Kualitas
Pelayanan (X2) sebesar 3,457
> t tabel 1,661 dengan nilai
signifikan.~ sebesar  0.001
dimana  nilai ini lebih dari
nilai "alpha sebesar 0.05
sehingga menunjukkan
bahwa' variabel Kualialitas
Pelayanan memiliki pengaruh
Positif '~ dan  Dberpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
Pengguna.

- Hasil pengujian diperoleh
nilai thiung Untuk variabel
Tingkat Keamanan nilai t =
2.656 > t table 1,661 dengan
nilai signifikan 0.048 kurang
dari nilai alpha sebesar 0.05

sehingga menunjukkan
bahwa  variabel  Tingkat
Keamanan memiliki
pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna .

11

e UjiF
Gambar 4.7 Hasil Uji F

ANOVA*

Regrassicn 3 A1.565 (g

| Res ol
T —
& Predictars: (Conalen), Tingket Keatanan, =args Kunitas Peloganan
Sumber Data Primer yang
diolah
Berdasarkan ~ gambar 4.7

diatas menunjukan bahwa F hitung
sebesar 41,885 dan F tabel sebesar
2,70 dengan - nilai signifikannya
0.000. Dimana nilai signifikansi ini
kurang dari nilai alpha sebesar 0,05
sehingga memberikan keputusan
bahwa semua variabel independen
(Harga, Kualitas Pelayanan dan
Tingkat Keamanan) secara bersama-
sama mempengaruhi variabel
dependen (Kepuasan Pengguna).
e Koefisien Determinasi

Gambar 4.8

Nogel Sommary

Mode L | Souwe Adusied R Squese| Sid4. Evor of e

u? i) (] 145521

& Predictars: (Consant), Tingkat <samanen Herge Kusliias Pslzyanan

Hasil Uji Koefisien Determinasi
Sumber : Data Primer yang diolah
Dari  gambar 4.8 diatas
menunjukan bahwa R Square sebesar
0.580. Hal ini berarti bahwa secara
bersama-sama antara Harga (Xi),
Kualitas Pelayanan (Xz) dan Tingkat
Keamanan  (X3)  mempengaruhi
Kepuasan Pengguna (YY) sebesar
58.0% selebihnya sebesar 42.0%
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dijelaskan oleh variabel lain yang
tidak dianalisis dalam penelitian ini.

Pembahasan
e Pengaruh Harga (X1) Terhadap
Kepuasan Pengguna ()

Berdasarkan hasil yang
diperoleh dari pengujian terhadap
regresi, didapatkan nilai koefisien
regresi sebesar 2.924 dengan tingkat
signifikansi 0.004  hasil ini
membuktikan bahwa variabel Harga
(X1)  berpengaruh  positif  dan
signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna, dengan Kata lain hipotesis
diterima. Hal <ini sesuai dengan
Kotler dan Amstrong (2001:439).
Harga adalah jumlah dari seluruh
nilai yang ditukar konseumen atas
manfaat-manfaat memiliki  atau
menggunakan ' produk atau jasa
tersebut.Harga adalah jumlah dari
seluruh nilai yang ditukar
konseumen atas ' manfaat-manfaat
memiliki atau menggunakan produk
atau jasa tersebut. Dengan demikian
dapat disimpulkan harga
berpengaruh  terhadap  kepuasan
pengguna Grab di Unimus.

Hal ini memberikan bukti
bahwa harga Grab yang ditawarkan
kepada pelanggan kompetitif,
terjangkau dan sesuai  dengan
manfaat yang diberikan merupakan
salah satu cara untuk memuaskan
pelanggan.

Hasil  penelitian ini  juga
didukung oleh penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh hana ofela dan
Sasi Agustin (2016) dengan judul
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“Pengaruh Harga, Kualitas Produk
Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Kebab
Kingabi”. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahawa Harga
memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Dalam penelitian ini,
Kualitas  Pelayanan  berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pengguna.
e Pengaruh Kualitas
(X2) Terhadap
Pengguna (Y)

Pelayanan
Kepuasan

Berdasarkan hasil yang
diperoleh dari. pengujian terhadap
regresi, didapatkan nilai koefisien
regresi sebesar 3.457 dengan tingkat
signifikansi  0.001  hasil ini
membuktikan bahwa  variabel
Kualitas  Pelayanan  berpengaruh
positif ~dan signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna, dengan kata
lain hipotesis diterima. Pengertian

Kualitas Pelayanan Tjiptono
(2011:59)  menyatakan  bahwa:
“Kualitas Pelayanan jasa adalah

tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenubhi
keinginan pelanggan”.

Hasil  penelitian ini  juga
didukung oleh penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh Suyitno (2018)
dengan judul “Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Penetapan Harga
dan Fasilitas terhadap Kepuasan

Pasien”.  Hasil penelitian  ini
menunjukkan ~ bahawa  Kualitas
Pelayanan memberikan pengaruh
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yang signifikan terhadap kepuasan

pengguna. Dalam penelitian ini,

Kualitas Pelayanan  berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan

pengguna.

e Pengaruh Tingkat Keamanan
(X3)  Terhadap Kepuasan
Pengguna (Y)

Berdasarkan hasil yang

diperoleh dari pengujian terhadap
regresi, didapatkan nilai koefisien
regresi sebesar 2.006 dengan tingkat
signifikansi  0.048  hasil ini
membuktikan bahwa  variabel
Tingkat Keamanan (X3) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna, dengan Kkata
lain hipotesis diterima. Menurut Park
dan Kim (2006) mendefinisikan
keamanan sebagai “kemampuan toko
online dalam melakukan
pengontrolan dan penjagaan
keamanan atas transaksi data”. Lebih
lanjut Park dan Kim (2006)
mengatakan bahwa jaminan
keamanan berperan penting dalam
pembentukan kepercayaan dengan
mengurangi  perhatian  konsumen
tentang penyalahgunaan data pribadi
dan transaksi data yang mudah rusak.
Ketika level jaminan keamanan dapat
diterima dan bertemu dengan
harapan konsumen, maka konsumen
mungkin akan bersedia membuka
informasi  pribadinya dan akan
membeli dengan perasaan aman.
Hasil  penelitian ini  juga
didukung oleh penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh Dino Achriza
Ilham  (2017) dengan  judul
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“Pengaruh Kepercayaan, Keamanan
Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Pembelian Melalui Situs
Online Store Lazada Sebagai E-

Commerce Terpercaya Di
Indonesia”. Hasil penenlitian ini
menunjukkan ~ bahawa  Tingkat
Keamanan memberikan pengaruh

yang signifikan terhadap kepuasan
pengguna.Sehingga dalam penelitian
ini lokasi bukan merupakan faktor
yang  mempengaruhi  Kkepuasan
pengguna.

e Pengaruh Harga, Lokasi dan
Kualitas Pelayanan secara
bersama-sama berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil  pengujian ini bahwa
terdapat pengaruh harga, lokasi dan
kualitas pelayanan secara simultan
berpengaru  terhadap  kepuasan
pengguna pada Grab. Berdasarkan
pengolahan dengan menggunakan
program SPSS diperoleh nilai R? =
0.580. Hasil ini menunjukkan bahwa
58,0% kepuasan pengguna dapat
dijelaskan oleh variabel independen
yaitu harga, kualitas pelayanan dan
tingkat keamanan, sedangkan sisanya
yaitu 42,0% Kkepuasan pengguna

dipengaruhi oleh variabel-variabel
lainnya.
Hasil  penelitian ini  juga

didukung oleh penelitian terdahulu
yang dilakukan olen M. Rifki
Bakhtiar dan Puji Setya Sunarka
(2019) dengan judul “Keamanan,

Kepercayaan, Harga, Kualitas
Pelayanan Sebagai Pemicu Minat
Beli  Customer  Online  Shop
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Elevenia”. Yang hasilnya terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan
antara harga, kualitas pelayanan dan
tingkat keamanan terhadap kepuasan
pengguna.

Kesimpulan

Berikut adalah kesimpulan dari
penelitian ini:

1. Harga (X1) nilai thiung Sebesar
2.924 > t tabel 1,661 dengan
nilai  signifikansi  sebesar
0.004. Karena 0.004 < alpha
0.05 maka H; diterima yang
berarti Harga (X1)
berpengaruh .« positif  dan b
signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna (Y).

2. Kualitas Pelayanan (X2) nilai
thiung Sebesar 3,457 >t tabel
1,661 dengan nilai signifikan
sebesar'0.001. Karena 0.001>
alpha 0.05 maka H> diterima
yang berarti bahwa Kualitas
Pelayanan " (X2) berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna ().

3. Tingkat Keamanan (Xs) nilai 6.
thing 2.656 > t table 1,661
dengan nilai  signifikansi
sebesar 0.048. Karena 0.048<
alpha 0.05 maka Hs diterima

Pengguna Grab. Hasil dari F
hitung sebesar 41,885 dengan
nilai  signifikannya 0.000.
Dimana nilai signifikansi ini
kurang dari nilai alpha
sebesar 0,05 sehingga
memberikan keputusan
bahwa  semua  variabel
independen (Harga, Kualitas
Pelayanan  dan  Tingkat
Keamanan) secara bersama-
sama mempengaruhi variabel
dependen (Kepuasan
Pengguna).

Koefisien determinasi yang
ditunjukkan dari nilai R?2
sebesar 0.580 ini
mengandung arti  bahwa
pengaruh  variabel Harga,
Kualitas  Pelayanan  dan
Tingkat Keamanan terhadap
Kepuasan Pengguna Grab
sebesar 58,0% sisanya 42,0%
dipengaruhi oleh variabel lain
diluar dari variabel dalam
penelitian ini.

Hasil uji  regresi linier
berganda  diperoleh  hasil
persamaan model regresi Y =
6.892 + 0.084 X; + 0.328 X:
+0.438 X3 + 1.604

yang berarti bahwa terdapat Saran

pengaruh yang signifikan

Adapun saran yang dapat

antara Kualitas Pelayanan diberikan melalui penelitian ini

(X3) terhadap  Kepuasan sebagai berikut :

Pengguna (Y). 1. Bagi para peneliti lain dapat
4. Harga, Kualitas Pelayanan mengembangkan hasil

dan  Tingkat Keamanan penelitian ini dengan

secara simultan berpengaruh memasukkan variabel-

signifikan terhadap Kepuasan
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Kualitas  Pelayanan  dan
Tingkat Keamanan. Hal
tersebut  didasarkan  atas
diperolehnya nilai R Square
sebesar 58.0%  sehingga
potensi  penelitian  untuk

variabel lain dalam penelitian
dengan orientasi Kepuasan
Pengguna sebesar 42.0%.

2. Bagi Grab sebagai input atau

bahan masukan dan
sumbangan pikiran dalam
upaya peningkatan mengenai

faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan
pengguna,  sehingga dapat

dijadikan pertimbangan
dalam pengembangan strategi
yang berkualitas.
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