PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA GRABBIKE
DI KECAMATAN CIMAHI SELATAN KOTA CIMAHI

PROPOSAL SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi persyaratan ujian seminar proposal skripsi

Diajukan oleh:
Daratul Adiah
NIM : 2261201099

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS SALI AL -AITAAM
BANDUNG

2026

Dipindai dengan CamScanner




LEMBAR PENGESAHAN
SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA GRABBIKE
DI KECAMATAN CIMAHI SELATAN KOTA CIMAHI

Yang dipersiapkan dan disusun oleh:
Daratul Adiah
NIM : 2261201099

Telah disidangkan di depan Dewan Penguji
Pada tanggal: 14 Juli 2026

Dan dinyatakan telah memenuhi syarat

Ketua Prodi  Yesi Suhartini, S.E.M.M
NIND : 042707870

Penguji 1 Deasy Sandya, S.E, M.M
NIDN : 0411128005

Penguji 2 Andri Asmari, S.E, MM
NIDN : 0408087911

Bandung, 14 Juli 2026

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Sali Al-Aitaam

Dr. Yusnaini S.E., M.M
NIDN/NUPTK : 0417087201

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

LEMBAR PERSETUJUAN
PROPOSAL SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA GRABBIKE

DI KECAMATAN CIMAHI SELATAN KOTA CIMAHI

Diajukan oleh:
Daratul Adiah
NIM : 2261201099

Telah disetujui oleh:

Pembimgbing

Tanggal

Yesi Puhartini, S.E.,.M.M,

NIDN/NUPTK: Selasa, 14 Juli 2026
0427078703 / 7059759660230233

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN

Dengan ini penulis menyatakan bahwa Skripsi ini disusun sebagai syarat
untuk memperoleh gelar Sarjana, pada Prodi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis, Universitas Sali Al-Aitaam adalah benar merupakan hasil karya penulis
sendiri.

Adapun pengutipan-pengutipan yang penulis lakukan pada bagian-bagian
tertentu dari hasil karya orang lain dalam penulisan Skripsi ini, telah penulis

cantumkan sumbernya secara jelas sesuai dengan norma, kaidah, dan etika

penulisan ilmiah.

Apabila di kemudian hari ternyata ditemukan seluruh atau sebagian
Skripsi ini bukan hasil karya penulis sendiri atau adanya plagiat dalam bagian

tertentu, penulis bersedia menerima sanksi sesuai dengan peraturan yang berlaku.

Bandung, 14 Juli 2026

Penulis,

Daratul Adiah
NIM : 2261201099

0427078703 / 7059759660230233

1

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui  kualitas pelayanan GrabBike di
Kecamatan Cimahi Selatan Kota Cimahi, mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
pengguna GrabBike, serta menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode deskriptif verifikatif. Populasi penelitian adalah pengguna GrabBike di
Kecamatan Cimahi Selatan Kota Cimahi dengan jumlah yang tidak diketahui
secara pasti. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling
dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden yang ditentukan menggunakan
rumus Lemeshow. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner menggunakan
skala Likert yang terdiri atas 25 butir pernyataan. Analisis data dilakukan
menggunakan Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) melalui analisis
deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, wji asumsi klasik, analisis regresi linear

sederhana, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan GrabBike berada pada
kategori sangat baik dengan nilai rata-rata 4,26, sedangkan kepuasan pelanggan
berada pada kategori sangat baik dengan nilai rata-rata 4,27. Hasil analisis regresi
linear sederhana menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi 0,000 (<0,05),
nilai t hitung sebesar 13,245, nilai F hitung sebesar 175,430, dan nilai R Square
sebesar 0,642. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mampu
menjelaskan 64,2% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan 35,8% dipengaruhi
oleh faktor lain di luar penclitian. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna GrabBike di Kecamatan Cimahi Selatan Kota Cimabhi.

Kata kunci: GrabBike, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Regresi Linear
Sederhana, SERVQUAL.
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ABSTRACK

This study aims to determine the service quality of GrabBike in South Cimahi
District, Cimahi City, assess the level of customer satisfaction among GrabBike
users, and analyze the effect of service quality on customer satisfaction. This i
study employed a quantitative approach using a descriptive-verificative merhod.
. The research population consisted of GrabBike users in South Cimahi District,
Cimqhi City. whose exact number was unknown. The sampling technique used
was purposive “sampling, with a total of 100 respondents.determined using the
Lemeshow formula. Data were collected through a questionnaire based on a five-
point Likert scale consistirig of 25 statement items. Data were analyzed using the
Statistical Package for:the Social Sciences (SPSS) through descriptive analysis,
-validity. testing, reliability testing, classical assumption fests, simple linear
regression analysis, t-test, F-test, and the coefficient of determination (R).

The results indicate that GrabBike's service quality was categorized as very good,
with an average-score of 4.26, while customer satisfaction was also categorized
as very good, with an_average score of 4.27. The results of the simple linear
‘regression analysis revealed that service quality had a positive and significant -
" effect on customer satisfaction; as indicated by a significance value of 0.000
'(<0.05), a t-value of 13.245, an F-value of 175.430, and an R Square value of
0.642. These findings indicate that service quality explains 64.2% of the variation
in customer satisfaction, while the remaining 35.8% is influenced by other factors
outside the scope of this study. Therefore, it can be concluded that service quality
has a positive and significant effect on the customer satisfaction of GrabBike
user's in Sotith Cimahi District, Cimahi City. - .

Ik & W e .

- o4

Ke}ﬂ};brds:’ é‘wta}uez_-. Satisfaction, ‘GrabBike, Service Quality, SE'R.V'QUAL.

W .Smr}jlé Linear Regression.
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