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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan pemahaman yang lebih baik 

sejauh mana kualitas layanan pada jasa transportasi GrabCar di Kota Bandung dan 

untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas Kualitas layanan (X) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) pada jasa transportasi GrabCar di Kota Bandung.  

Penelitian ini merupakan jenis penelitian eksplanasi, yaitu penelitian mengkaji 

keterkaitan sebab akibat antara dua fenomena atau lebih. Penelitian eksplanasi ini 

digunakan untuk menentukan apakah suatu hubungan sebab akibat benar atau tidak. 

Kuesioner disebarkan terhadap 252 responden, dengan tingkat pengembalian 

100%. Sampel yang diambil adalah masyarakat kota Bandung yang dilakukan 

berdasarkan purposive sampling. Berdasarkan analisis yang telah digunakan, dapat 

ditarik beberapa kesimpulan pada saat dilakukan pengolahan regresi sederhana. 

Penelitian ini memenuhi syarat validitas, reliabilitas. Dari pengujian hipotesis 

dengan menggunakan uji t menunjukkan bahwa variable kualitas layanan secara 

signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan koefisien 

determinasi diperoleh dengan nilai Adjusted R2
  

39,3%. Artinya, variabel 

kepuasan pelanggan dapat dijelaskan secara langsung oleh adanya variabel 

kualitas layanan sedangkan sisanya 60,7% dapat dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

 

Kata kunci : kualitas layanan, kepuasan pelanggan, GrabCar 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to get the better understanding how the quality 

of service on grabcar transportion service in bandung, also to find out the influence 

of indeependent variable of service quality (x) and indepent variable customer 

satisfication (y) on grabcar transportation service in bandung. Type of this 

research is explanatory research, which is a research to review the causation 

connection of two phenomenon or more. This explanation research is to determine 

if the causation connection is true or false. The questioner is spreaded to 252 

respondent, with mark return 100%. Taken sample is citizen of bandung city based 

on purposive sampling. Based on the analysis, so the conclusions can be drawn 

while simple regression processing. This research meet validation rules and 

reability. Based on hypothesis testing that used t to indicate service quality can be 

effective for customer satisfication, however determination coefficient can be 

obtained with adjusted value r2 39,3 %, the meaning is customer satisfication 

variable can be conducted by the existence service quality variable. However the 

rest (60.7%)  can be affected by oyher variable. 
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