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ABSTRAK

Perkembangan zaman yang makin pesat, semakin hari manusia semakin kreatif dan inovatif menciptakan bisnis baru, terutama bisnis yang menyediakan jasa transportasi. Pada tiga tahun belakangan ini, Indonesia dimasuki bisnis online jenis baru berbasis aplikasi mobile smartphone seperti Grab, Go-Jek, JegerTaksi, BlueJek dan lainnya. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB. Dalam penelitian ini yang menjadi obyek penelitian adalah masyarakat JABODETABEK yang pernah menjadi pengguna jasa transportasi Grab. Data ini dikumpulkan dengan teknik komunikasi dengan menggunakan google form yang dapat di sebarkan melalui media sosial. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode non probability sample dengan pendekatan  purposive sampling. Besarnya sampel yang ditetapkan adalah 158 orang. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif yaitu uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji t dan uji F serta koefisien determinasi. Berdasarkan analisis data, hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator-indikator pada pada penelitian ini bersifat valid dan reliabel. Pada uji asumsi klasik data berdistribusi normal, tidak terjadi heteroskedastisitas dan multikolinieritas. Hasil penelitian ini mengindikasikan bukti fisik, keandalan, jaminan dan empati berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen. Tetapi daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Kata Kunci: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati
ABSTRACT

The development of an increasingly rapid era, more and more people are increasingly creative and innovative to create new businesses, especially businesses that provide transportation services. In the past three years, Indonesia has entered into a new type of online business based on smartphone mobile applications such as Grab, Go-Jek, JegerTaksi, BlueJek and others. This study aims to analyze the effect of service quality dimensions on customer satisfaction in the GRAB transportation service business. In this study, the object of the research was the JABODETABEK community who had been a user of Grab transportation services. This data is collected by communication techniques using Google Form which can be distributed through social media. The sampling technique in this study used a non probability sample method with a purposive sampling approach. The sample size is 158 people. The data analysis method used is quantitative analysis, namely validity and reliability test, classic assumption test, multiple linear regression analysis, t test and F test and coefficient of determination. Based on data analysis, the results of the study indicate that the indicators in this study are valid and reliable. In the classic assumption test data is normally distributed, there is no heteroscedasticity and multicollinearity. The results of this study indicate physical evidence, reliability, assurance and empathy have a significant positive effect on customer satisfaction. But responsiveness has no significant effect on customer satisfaction.
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PENDAHULUAN
Dewasa ini teknologi informasi dan perkembangan dunia online sudah maju dengan pesat. . Internet sudah dapat diakses oleh seluruh orang di dunia yang memudahkan untuk mencari dan mengetahui informasi. Dalam perekonomian suatu negara, teknologi informasi dirasakan memiliki peran yang sangat penting. Dengan kemajuan teknologi informasi akan meningkatkan kemampuan produktifitas dunia industri seperti industri kreatif yang berbasis teknologi informasi. Salah satu perangkat teknologi yang seringkali dimanfaatkan dalam aktifitas komunikasi pemasaran maupun membangun merek secara online adalah aplikasi. Perkembangan zaman yang makin pesat, semakin hari manusia semakin kreatif dan inovatif menciptakan bisnis baru, terutama bisnis yang menyediakan jasa transportasi. Dengan bermunculan berbagai masalah transportasi, semakin banyak pula bisnis sektor jasa transportasi yang berpeluang untuk berbisnis, seperti bisnis dalam skala besar taksi, bus sampai skala kecil becak motor, angkot ataupun ojek pangkalan. Pada tiga tahun belakangan ini, Indonesia dimasuki bisnis online jenis baru berbasis aplikasi mobile smartphone seperti Grab, Go-Jek, JegerTaksi, BlueJek dan lainnya. Layanan transportasi online banyak digunakan sebagai pilihan moda transportasi umum karena harganya yang tetap (fixed price) apabila dibandingkan dengan ojek pangkalan maupun taksi konvensional. Salah satu perusahaan yang bergerak dalam usaha layanan transportasi online adalah PT Solusi Transportasi Indonesia. Grab telah hadir di Indonesia pada bulan Juni 2012 sebagai aplikasi pemesanan taksi. Pada bulan Mei 2015 Grab membuka layanan baru berupa ojek motor yang dinamakan GrabBike.
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry  kualitas layanan adalah penilaian atau sikap global berkenaan dengan superioritas suatu pelayanan. Dimensi kualitas jasa terdapat lima unsur yang menentukan kualitas jasa, yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Memberikan kepuasan kepada konsumen dalam memenuhi kebutuhan, keinginan serta harapan mereka merupakan hal terpenting bagi perusahaan untuk menghadapi persaingan.
Dari latar belakang diatas maka peneliti tertarik untuk meneliti bagaimana pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi Grab di Jabodetabek. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB. Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat sebagai bahan masukan atau perbandingan bagi pihak perusahaan GRAB untuk dijadikan masukan atau saran dalam meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan pada bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati yang dapat berorientasi kepada kepuasan konsumen. Sesuai dengan permasalahannya, maka dirumuskan hipotesis penelitian ini adalah apakah terdapat pengaruh positif dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

METODE PENELITIAN
Dalam penelitian ini yang menjadi obyek penelitian adalah masyarakat JABODETABEK yang pernah menjadi pengguna jasa transportasi Grab. Data dikumpulkan dengan teknik komunikasi dengan menggunakan google form yang dapat di sebarkan melalui media sosial. Dalam penelitian ini data diperoleh langsung dari konsumen yang pernah menggunakan jasa transportasi Grab yaitu masyarakat JABODETABEK. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode non probability sample dengan pendekatan  purposive sampling. Pada metode ini sampel diharapkan kriteria sampel yang diperoleh benar-benar sesuai dengan penelitian yang akan dilakukan. Dengan itu sampel yang digunakan harus sesuai dengan syarat-syarat yang telah ditentukan seperti kriteria ataupun sifat. Adapun kriteria sampel dari penelitian ini adalah masyarakat JABODETABEK yang pernah menggunakan transportasi Grab lebih dari 2 kali.

Alasan menggunakan teknik purposive sampling  adalah karena responden yang dipilih diyakini dapat memberikan informasi dan memenuhi kriteria yang telah ditentukan. Apabila populasi tidak diketahui, menurut Hair et al (2010) merekomendasikan jumlah sampel minimal adalah 5 kali dari jumlah item pertanyaan yang terdapat di kuesioner. Total pertanyaan dalam penelitian ini adalah 28 pertanyaan, sehingga minimal ukuran sampel penelitian ini adalah 140 orang.Namun, besarnya sampel yang ditetapkan adalah 158 orang untuk mengurangi kesalahan. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif yaitu uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji t dan uji F serta koefisien determinasi.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Berdasarkan Tabel 1.1, dapat dinyatakan bahwa:

a. Seluruh pertanyaan pada variabel bukti fisik telah valid

b. Ada satu item pertanyaan pada variabel keandalan tidak valid

c. Ada satu item pertayaan pada variabel daya tanggap tidak valid

d. Seluruh pertanyaan pada variabel jaminan telah valid

e. Seluruh pertanyaan pada variabel empati telah valid

f. Seluruh pertanyaan pada variabel kepuasan konsumen telah valid

Uji Reliabilitas
Tabel 1.2 menunjukkan:

a. Nilai Cronbach’s Alpha bukti fisik sebesar 0,744. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dalam prakuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai Cronbach’s Alpha > 0,6

b. Nilai Cronbach’s Alpha keandalan sebesar 0,640. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dalam prakuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai Cronbach’s Alpha > 0,6

c. Nilai Cronbach’s Alpha daya tanggap sebesar 0,606. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dalam prakuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai Cronbach’s Alpha > 0,6

d. Nilai Cronbach’s Alpha jaminan sebesar 0,715. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dalam prakuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai Cronbach’s Alpha > 0,6

e. Nilai Cronbach’s Alpha empati sebesar 0,704. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dalam prakuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai Cronbach’s Alpha > 0,6

f. Nilai Cronbach’s Alpha kepuasan konsumen sebesar 0,749. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dalam prakuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai Cronbach’s Alpha > 0,6

Analisis Deskriptif
Responden berdasarkan jenis kelamin

Berdasarkan hasil Tabel 1.3 maka dapat dilihat bahwa jumlah responden berjenis kelamin pria berjumlah 67 orang dengan presentase 42,4%, sedangkan wanita berjumlah 91 orang dengan presentase sebesar 57,6%. Ini dapat diartikan bahwa konsumen GRAB lebih dominan berjenis kelamin wanita.
Responden berdasarkan usia

Berdasarkan hasil Tabel 1.4 maka dapat dilihat bahwa jumlah responden berdasarkan usia kurang dari 17 tahun berjumlah 13 orang dengan besar presentase 8,2%, usia 18-23 tahun berjumlah 103 orang dengan besar presentase 65,2%, usia 24-34 tahun berjumlah 23 orang dengan besar presentase 14,6%, usia 35-44 tahun berjumlah 7 orang dengan besar presentase 4,4%, sedangkan untuk usia lebih dari 45 tahun berjumlah 12 orang dengan besar presentase 7.6%. Dengan demikian tingkat usia yang paling potensial adalah usia 18-23 tahun.

Responden berdasarkan domisili

Berdasarkan hasil Tabel 1.5 maka dapat dilihat bahwa jumlah responden berdomisili di Jakarta berjumlah 92 orang dengan presentase 58,2%, berdomisili di Bogor berjumlah 4 orang dengan presentase 2,5%, berdomisili di Depok berjumlah 2 orang dengan presentase 1,3%, berdomisili di Tangerang berjumlah 19 orang dengan presentase 12%, sedangkan berdomisili di Bekasi berjumlah 41 orang dengan presentase 25,9%. Ini dapat diartikan bahwa konsumen GRAB lebih dominan berdomisili di Jakarta.

Responden berdasarkan pekerjaan

Berdasarkan hasil Tabel 1.6 maka dapat dilihat bahwa jumlah responden yang pelajar/mahasiswa berjumlah 98 orang dengan presentase 62%, pegawai negeri sipil berjumlah 1 orang dengan presentase 0,6%, pegawai swasta berjumlah 33 orang dengan presentase 20,9%, pengusaha berjumlah 6 orang dengan presentase 3,8%, ibu rumah tangga berjumlah 10 orang dengan presentase 6,3%, sedangkan lainnya berjumlah 10 orang dengan presentase 6,3%. Ini dapat diartikan bahwa konsumen GRAB lebih dominan yang pelajar/mahasiswa.

Responden berdasarkan repetisi

Berdasarkan hasil Tabel 1.7 maka dapat dilihat bahwa jumlah responden yang dalam satu minggu menggunakan layanan GRAB 1-2 kali berjumlah 83 orang dengan presentase 52,5%, 3-6 kali berjumlah 46 orang dengan presentase 29,1%, 7-10 kali berjumlah 16 orang dengan presentase 10,1%, sedangkan diatas 10 kali berjumlah 13 orang dengan presentase 8,2%. Ini dapat diartikan bahwa konsumen GRAB lebih dominan yang menggunakan layanan GRAB 1-2 kali dalam satu minggu.
Responden berdasarkan jenis pembayaran

Berdasarkan hasil Tabel 1.8 maka dapat dilihat bahwa jumlah responden yang menggunakan jenis pembayaran OVO berjumlah 61 orang dengan presentase 38,6%, tunai berjumlah 90 orang dengan presentase 57%, sedangkan lainnya berjumlah 7 orang dengan presentase 4,4%. Ini dapat diartikan bahwa konsumen GRAB lebih dominan yang menggunakan jenis pembayaran tunai.
Deskripsi Variabel
Bukti Fisik

Dari data yang diolah pada Tabel 1.9 menunjukkan bahwa mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase sebesar 37.46%. Jadi dapat disimpulkan bahwa bukti fisik layanan GRAB menurut konsumen pada umumnya sudah baik. 
Keandalan
Dari data yang diolah pada Tabel 1.10 menunjukkan bahwa mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase sebesar 43.67%. Jadi dapat disimpulkan bahwa keandalan layanan GRAB menurut konsumen pada umumnya sudah baik. 
Daya Tanggap

Dari data yang diolah pada Tabel 1.11 menunjukkan bahwa mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase sebesar 35.44%. Jadi dapat disimpulkan bahwa tanggap layanan GRAB menurut konsumen pada umumnya sudah baik. 

Jaminan

Dari data yang diolah pada Tabel 1.12 menunjukkan bahwa mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase sebesar 46.99%. Jadi dapat disimpulkan bahwa jaminan layanan GRAB menurut konsumen pada umumnya sudah baik. 

Empati

Dari data yang diolah pada Tabel 1.13 menunjukkan bahwa mayoritas responden menjawab setuju dengan persentase sebesar 40.82%. Jadi dapat disimpulkan bahwa empati layanan GRAB menurut konsumen pada umumnya sudah baik. 
Kepuasan Konsumen

Dari data yang diolah pada Tabel 1.14 menunjukkan bahwa mayoritas responden menjawab sangat setuju dengan persentase sebesar 44.30%. Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen layanan GRAB menurut konsumen pada umumnya sudah sangat puas. 

Uji Regresi Linier Berganda

Dari Tabel 1.15 dapat dirumuskan suatu persamaan regresi untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebagai berikut:

KP= 0.304 + 0.251 Tb + 0.223 Rb + 0.036 Rp + 0.389 Ar + 0.085 Ep

Pada persamaan regresi di atas menunjukan bahwa variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti jika GRAB melakukan peningkatan strategi baik dalam kualitas pelayanan maka akan berdampak meningkatnya kepuasan konsumen.
Uji Normalitas
Berdasarkan uji Kolmogorov-Smirnov dapat diketahui bahwa nilai Unstandardized residual memiliki nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 0.226 yang berarti > 0.05, ini membuktikan bahwa data terdistribusi secara normal.
Uji Multikoliniaritas

Dari Tabel 1.17 terlihat bahwa semua variabel mempunyai nilai toleransi di atas 0,1 dan nilai VIF di bawah 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi pada penelitian ini tidak terjadi multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Dari Tabel 1.18 terlihat bahwa semua variabel mempunyai nilai signifikansi > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi pada penelitian ini tidak ada masalah heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi

Berdasarkan Tabel 1.19 nilai Durbin Watson sebesar 1,982, pembanding menggunakan nilai signifikansi 5%, jumlah sampel 158 (n), dan jumlah variabel independen 5 (k=5), maka di tabel Durbin Watson akan didapat nilai du sebesar 1,8055. Karena nilai DW 1,982 lebih besar dari batas atas (du) 1,8055 dan kurang dari 4 - 1.8055 (2.1945), maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat autokorelasi.

	Uji F


Berdasarkan Tabel 1.20 tingkat signifikan yang diperoleh sebesar 0.000 yang artinya < 0,05. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Uji t

Hasil pengujian hipotesis secara parsial melalui uji t diperoleh thitung berdasarkan nilai koefisien yang dapat dilihat pada gambar di atas menunjukkan bahwa:

a. bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB dengan thitung > ttabel α 5% sebesar 2,617 > 1,654. Besar pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen adalah 21,3%. Hasil pengujian ini menyatakan bahwa variabel bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

b. keandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB dengan thitung > ttabel α 5% sebesar 2,306 > 1,654. Besar pengaruh keandalan terhadap kepuasan konsumen adalah 19,8%. Hasil pengujian ini menyatakan bahwa variabel keandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

c. daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB dengan thitung < ttabel α 5% sebesar 0,390 < 1,654.Besar pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen adalah 3,5%. Hasil pengujian ini menyatakan bahwa variabel daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

d. jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB dengan thitung > ttabel α 5% sebesar 4,579 > 1,654. Besar pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen adalah 38,7%. Hasil pengujian ini menyatakan bahwa variabel bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

e. empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB dengan thitung < ttabel α 5% sebesar 1,137 < 1,654. Tetapi empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB dengan thitung > ttabel α 25% sebesar 1,137 > 0,676. Besar pengaruh empati terhadap kepuasan konsumen adalah 8,2%. Hasil pengujian ini menyatakan bahwa variabel empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Uji Koefisien Determinasi (R2)

Dari Tabel 1.22 dapat dijelaskan R2 = 0,684 yang berarti menjelaskan besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar 68,4% dan sisanya sebesar 31,6% dijelaskan variabel lainnya.
Pembahasan

Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi GRAB Indonesia.

Hasil penelitian menunjukan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t untuk variabel bukti fisik dengan nilai thitung sebesar 2,617 dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,213. Hal ini menunjukkan bahwa variabel bukti fisik secara parsial ada pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen.

Penilaian masyarakat JABODETABEK selaku konsumen terhadap bukti fisik dari GRAB berpengaruh positif terhadap kepuasan yang dirasakan oleh pengguna GRAB. Konsumen memperhatikan tipe kendaraan yang digunakan driver, atribut kendaraan yang diberikan driver, penampilan dan kerapian driver, dan tampilan dari aplikasi GRAB itu sendiri. Dengan demikian, bukti fisik memiliki pengaruh dengan kepuasan yang dirasakan konsumen.

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Kuswanto (2009), Prayogo dan Oei (2015), Permana dan Kristanti (2014), Seniwati (2017), Winarta dan Kunto (2013), Yamintara dan Wahyoedi (2010), Suatmodjo (2017), Sasongko dan Subagio (2013), Umboh dan Mandey (2014).

Pengaruh Keandalan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi GRAB Indonesia

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB Indonesia. Hal ini dibuktikan dengan statistik uji t untuk variabel keandalan dengan thitung sebesar 2,306 dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,198. Hal ini menunjukkan bahwa variabel keandalan secara parsial ada pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen.

Keandalan yang diberikan oleh driver mempengaruhi kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Hasil ini memberikan bukti bahwa keandalan dari penyedia jasa transportasi yang ditunjukkan dalam bentuk ketepatan mengantarkan konsumen, keandalan driver ketika berkendara, keandalan aplikasi untuk menghubungkan antara konsumen dan driver dan keandalan lainnya dalam meningkatkan pelayanan akan sangat berpengaruh dengan kepuasan konsumen.

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Prayogo dan Oei (2015), Permana dan Kristanti (2014), Seniwati (2017), Winarta dan Kunto (2013), Yamintara dan Wahyoedi (2010), Suatmodjo (2017), Sasongko dan Subagio (2013), Umboh dan Mandey (2014).

Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi GRAB Indonesia

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel daya  tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB. Hal ini dibuktikan dengan thitung sebesar 0,390 dan koefisien regresi mempunyai nilai sebesar 0,035. Hal ini menunjukkan bahwa variabel daya tanggap secara parsial tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen.

Daya tanggap kepada konsumen merupakan bentuk layanan kepada konsumen seperti menanggapi dan memberikan solusi ketika terjadi permasalahan pada aplikasi. Serta kepedulian driver kepada konsumen ketika terjadi kerusakan pada kendaraan yang digunakan. Akan tetapi pada penelitian ini daya tanggap terhadap konsumen tidak berpengaruh dengan kepuasan konsumen. Artinya jika terjadi kegagalan atau keterlambatan dalam penyampaian jasa tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen GRAB. 

Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi GRAB Indonesia

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB. Hal ini dibuktikan dengan thitung sebesar 4,579  dan koefisien regresi mempunyai nilai sebesar 0,387. Hal ini menujukkan bahwa variabel jaminan secara parsial ada pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen.

Jaminan yang menjadi variabel untuk mengukur kepuasan konsumen bisnis jasa transportasi GRAB memiliki pengaruh dengan kepuasan konsumen. GRAB telah memberikan kenyamanan dalam melayani konsumen, pelayanan tersebut berpengaruh dengan kepuasannya. 

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Prayogo dan Oei (2015), Permana dan Kristanti (2014), Seniwati (2017), Winarta dan Kunto (2013), Yamintara dan Wahyoedi (2010), Suatmodjo (2017), Sasongko dan Subagio (2013), Umboh dan Mandey (2014), Rewah (2016).

Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi GRAB Indonesia

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GRAB. Hal ini dibuktikan dengan thitung sebesar 1,137 dan koefisien regresi mempunyai nilai sebesar 0,082. Hal ini menunjukkan bahwa variabel empati secara parsial ada pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen.

Empati atau kepedulian yang diberikan oleh driver kepada konsumen sudah baik. Para driver harus lebih peka terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen, serta mengembangkan kemampuan berkomunikasi antara driver dengan konsumen agar konsumen merasa nyaman.


Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Prayogo dan Oei (2015), Permana dan Kristanti (2014), Seniwati (2017), Winarta dan Kunto (2013), Yamintara dan Wahyoedi (2010), Suatmodjo (2017), Sasongko dan Subagio (2013), Kuswanto (2009).
KESIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Dari rumusan masalah, maka analisis data yang diajukan dalam pembahasan bab sebelumnya, maka dari itu dapat ditarik kesimpulan bahwa penelitian ini mengindikasikan bukti fisik, keandalan, jaminan dan empati berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen. Tetapi daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka penulis mengemukakan saran agar pihak Grab dapat memberikan tingkat kepuasan yang tinggi kepada konsumennya, pihak GRAB harus memperhatikan daya tanggap yang diberikan, mempertahankan dan  meningkatkan kualitas layanan seperti memberikan informasi yang jelas pada konsumen  dan tanggap dengan pemesanan yang dilakukan konsumen. Dalam hal ini pihak GRAB harus lebih memperhatikan pelayanan yang mampu meningkatkan mutu pelayanan GRAB serta dapat menciptakan kepercayaan konsumen agar konsumen puas dan loyal. GRAB harus tetap memberikan pelayanan yang baik pada dimensi-dimensi lainnya. Dari segi kualitas bukti fisik GRAB seperti memberikan atribut pendukung saat berkendara seperti masker dan jas hujan. Dari segi keandalan, pihak GRAB meningkatkan kualitas layanan dari segi menjaga keselamatan konsumen, mengantarkan konsumen dengan tepat waktu dan konsisten dalam melayani konsumen. Dari segi kualitas jaminan, pihak GRAB tetap memperhatikan etika driver saat melayani konsumen seperti memberikan senyuman juga ramah, dan memberikan rasa aman kepada konsumen. Dari segi kualitas empati, pihak GRAB tetap menerima masukan ataupun keluhan dari konsumen ketika mengalami permasalahan pemesanan.
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LAMPIRAN
Tabel 1.1

Validitas

	Pertanyaan
	R hitung
	R tabel
	Keterangan

	T1
	0,412
	0,361
	Valid

	T2
	0,533
	0,361
	Valid

	T3
	0,628
	0,361
	Valid

	T4
	0,529
	0,361
	Valid

	T5
	0,543
	0,361
	Valid

	RB1
	0,282
	0,361
	Tidak Valid

	RB2
	0,563
	0,361
	Valid

	RB3
	0,786
	0,361
	Valid

	RB4
	0,741
	0,361
	Valid

	RB5
	0,711
	0,361
	Valid

	RP1
	0,434
	0,361
	Valid

	RP2
	0,520
	0,361
	Valid

	RP3
	0,448
	0,361
	Valid

	RP4
	0,531
	0,361
	Valid

	RP5
	0,301
	0,361
	Tidak Valid

	A1
	0,526
	0,361
	Valid

	A2
	0,789
	0,361
	Valid

	A3
	0,694
	0,361
	Valid

	A4
	0,745
	0,361
	Valid

	A5
	0,694
	0,361
	Valid

	E1
	0,789
	0,361
	Valid

	E2
	0,730
	0,361
	Valid

	E3
	0,729
	0,361
	Valid

	E4
	0,545
	0,361
	Valid

	E5
	0,586
	0,361
	Valid

	CS1
	0,713
	0,361
	Valid

	CS2
	0,635
	0,361
	Valid

	CS3
	0,760
	0,361
	Valid

	CS4
	0,724
	0,361
	Valid

	CS5
	0,720
	0,361
	Valid


Tabel 1.2

Reliabilitas

	Variabel
	Cronbach's Alpha
	N of Items
	R Dasar
	Keterangan

	Bukti fisik
	0.744
	5
	0,6
	Reliabel

	Keandalan
	0.640
	5
	0,6
	Reliabel

	Daya Tanggap
	0.606
	5
	0,6
	Reliabel

	Jaminan
	0.715
	5
	0,6
	Reliabel

	Empati
	0.704
	5
	0,6
	Reliabel

	Kepuasan konsumen
	0.749
	5
	0,6
	Reliabel


Tabel 1.3

	JENIS_KELAMIN

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	PRIA
	67
	42.4
	42.4
	42.4

	
	WANITA
	91
	57.6
	57.6
	100.0

	
	Total
	158
	100.0
	100.0
	


	Tabel 1.4

USIA

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	KURANG DARI 17 TAHUN
	13
	8.2
	8.2
	8.2

	
	18-23 TAHUN
	103
	65.2
	65.2
	73.4

	
	24-34 TAHUN
	23
	14.6
	14.6
	88.0

	
	35-44 TAHUN
	7
	4.4
	4.4
	92.4

	
	LEBIH DARI 45 TAHUN
	12
	7.6
	7.6
	100.0

	
	Total
	158
	100.0
	100.0
	

	Tabel 1.5

DOMISILI

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	JAKARTA
	92
	58.2
	58.2
	58.2

	
	BOGOR
	4
	2.5
	2.5
	60.8

	
	DEPOK
	2
	1.3
	1.3
	62.0

	
	TANGERANG
	19
	12.0
	12.0
	74.1

	
	BEKASI
	41
	25.9
	25.9
	100.0

	
	Total
	158
	100.0
	100.0
	


Tabel 1.6

	PEKERJAAN

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	PELAJAR/MAHASISWA
	98
	62.0
	62.0
	62.0

	
	PEGAWAI NEGERI SIPIL
	1
	.6
	.6
	62.7

	
	PEGAWAI SWASTA
	33
	20.9
	20.9
	83.5

	
	PENGUSAHA
	6
	3.8
	3.8
	87.3

	
	IBU RUMAH TANGGA
	10
	6.3
	6.3
	93.7

	
	LAINNYA
	10
	6.3
	6.3
	100.0

	
	Total
	158
	100.0
	100.0
	


Tabel 1.7

	REPETISI

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	1-2 KALI
	83
	52.5
	52.5
	52.5

	
	3-6 KALI
	46
	29.1
	29.1
	81.6

	
	7-10 KALI
	16
	10.1
	10.1
	91.8

	
	DIATAS 10 KALI
	13
	8.2
	8.2
	100.0

	
	Total
	158
	100.0
	100.0
	


	Tabel 1.8

PEMBAYARAN

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	OVO
	61
	38.6
	38.6
	38.6

	
	TUNAI
	90
	57.0
	57.0
	95.6

	
	LAINNYA
	7
	4.4
	4.4
	100.0

	
	Total
	158
	100.0
	100.0
	


Tabel 1.9

Responden Terhadap Bukti Fisik
	Butir
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	T1
	3
	4
	45
	71
	35
	158

	T2
	3
	7
	22
	70
	56
	158

	T3
	13
	30
	62
	32
	21
	158

	T4
	2
	6
	19
	73
	58
	158

	T5
	2
	9
	69
	50
	28
	158

	Total
	23
	56
	217
	296
	198
	790

	Persentase
	2.91%
	7.08%
	27.46%
	37.46%
	25.06%
	100%


Tabel 1.10

Responden Terhadap Keandalan
	Butir
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	RB1
	3
	3
	58
	70
	24
	158

	RB2
	4
	8
	52
	72
	22
	158

	RB3
	2
	6
	45
	71
	34
	158

	RB4
	4
	6
	56
	63
	29
	158

	Total
	13
	23
	211
	276
	109
	632

	Persentase
	2.05%
	3.63%
	33.38%
	43.67%
	17.24%
	100%


Tabel 1.11

Responden Terhadap Daya Tanggap
	Butir
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	RP1
	8
	14
	54
	56
	26
	158

	RP2
	3
	9
	57
	48
	41
	158

	RP3
	4
	6
	59
	53
	36
	158

	RP4
	4
	7
	42
	67
	38
	158

	Total
	19
	36
	212
	224
	141
	632

	Persentase
	3.00%
	5.69%
	33.54%
	35.44%
	22.31%
	100%


Tabel 1.12

Responden Terhadap Jaminan
	Butir
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	A1
	3
	9
	47
	57
	42
	158

	A2
	2
	9
	43
	67
	37
	158

	A3
	4
	5
	57
	54
	38
	158

	A4
	7
	11
	53
	58
	29
	158

	A5
	2
	10
	49
	61
	36
	158

	Total
	18
	44
	249
	297
	182
	790

	Persentase

	2.84%
	6.96%
	39.39%
	46.99%
	28.79%
	100%


Tabel 1.13

Responden Terhadap Empati
	Butir
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	E1
	10
	25
	58
	36
	29
	158

	E2
	6
	11
	36
	58
	47
	158

	E3
	2
	8
	58
	51
	39
	158

	E4
	2
	5
	32
	67
	52
	158

	E5
	5
	4
	42
	46
	61
	158

	Total
	25
	53
	226
	258
	228
	790

	Persentase
	3.95%
	8.38%
	35.75%
	40.82%
	36.07%
	100%


Tabel 1.14

Responden Terhadap Kepuasan Konsumen
	Butir
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	CS1
	3
	6
	33
	49
	67
	158

	CS2
	3
	5
	41
	60
	49
	158

	CS3
	3
	9
	46
	50
	50
	158

	CS4
	2
	8
	25
	52
	71
	158

	CS5
	2
	6
	49
	58
	43
	158

	Total
	13
	34
	194
	269
	280
	790

	Persentase
	2.05%
	5.37%
	30.69%
	42.56%
	44.30%
	100%


	Tabel 1.15

Regresi Linier Berganda

Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	.304
	.218
	
	1.391
	.166
	
	

	
	Tangible
	.251
	.096
	.213
	2.617
	.010
	.312
	3.201

	
	Reliability
	.223
	.097
	.198
	2.306
	.022
	.283
	3.536

	
	Responsiveness
	.036
	.091
	.035
	.390
	.697
	.253
	3.955

	
	Assurance
	.389
	.085
	.387
	4.579
	.000
	.290
	3.447

	
	Empathy
	.085
	.075
	.082
	1.137
	.257
	.404
	2.477

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Tabel 1.16

Normalitas

	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Unstandardized Residual

	N
	158

	Normal Parametersa,b
	Mean
	.0000000

	
	Std. Deviation
	.47012457

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.083

	
	Positive
	.068

	
	Negative
	-.083

	Kolmogorov-Smirnov Z
	1.043

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.226

	Tabel 1.17

Multikoliniaritas
Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	.304
	.218
	
	1.391
	.166
	
	

	
	Rt
	.251
	.096
	.213
	2.617
	.010
	.312
	3.201

	
	Rrb
	.223
	.097
	.198
	2.306
	.022
	.283
	3.536

	
	rrp
	.036
	.091
	.035
	.390
	.697
	.253
	3.955

	
	ra
	.389
	.085
	.387
	4.579
	.000
	.290
	3.447

	
	re
	.085
	.075
	.082
	1.137
	.257
	.404
	2.477

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Tabel 1.18

Heteroskedastisitas

Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	.484
	.147
	
	3.288
	.001

	
	Rt
	.029
	.065
	.063
	.443
	.659

	
	rrb
	.032
	.065
	.073
	.489
	.626

	
	rrp
	-.092
	.062
	-.237
	-1.497
	.137

	
	Ra
	-.061
	.057
	-.156
	-1.059
	.291

	
	Re
	.053
	.050
	.132
	1.058
	.292

	
	
	
	
	
	
	


Tabel 1.19

Autokorelasi

	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate
	Durbin-Watson

	1
	.827a
	.684
	.674
	.46965
	1.982


Tabel 1.20

	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	Df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	72.642
	5
	14.528
	65.867
	.000b

	
	Residual
	33.527
	152
	.221
	
	

	
	Total
	106.168
	157
	
	
	


	Tabel 1.21

Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	.304
	.218
	
	1.391
	.166

	
	rt
	.251
	.096
	.213
	2.617
	.010

	
	rrb
	.223
	.097
	.198
	2.306
	.022

	
	rrp
	.036
	.091
	.035
	.390
	.697

	
	ra
	.389
	.085
	.387
	4.579
	.000

	
	re
	.085
	.075
	.082
	1.137
	.257

	
	
	
	
	
	
	


Tabel 1.22

Koefisien Determinasi (R2)

	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate
	Durbin-Watson

	1
	.827a
	.684
	.674
	.46965
	1.982
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