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Abstract. The purpose of this study was to partially and simultaneously test how 

service quality and customer satisfaction affect GrabBike customer loyalty in Depok 

City. A total of 116 respondents who were GrabBike service users were selected 

through purposive sampling procedure techniques. The technique in this study used 

quantitative methodology and survey approach. Using SPSS version 27 software, data 

was collected through questionnaires and multiple linear regression analysis was 

performed. The results of the study showed that partially service quality and customer 

satisfaction had a positive and significant effect on customer loyalty. Simultaneously, 

both independent variables had a significant effect on customer loyalty. The coefficient 

of determination showed that customer satisfaction had a greater impact on customer 

loyalty, compared to service quality. This study shows how important it is to improve 

service quality and customer satisfaction so that GrabBike users remain loyal in the 

face of competition from other online transportation providers. 

Abstrak. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji secara parsial dan simultan 

bagaimana kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen mempengaruhi loyalitas 

pelanggan GrabBike di Kota Depok. Sebanyak 116 responden pengguna layanan 

GrabBike yang dipilih melalui teknik prosedur purposive sampling. Teknik dalam 

penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif dan pendekatan survei. Dengan 

menggunakan perangkat lunak SPSS versi 27, data dikumpulkan melalui kuesioner 

dan dilakukan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

secara parsial kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara simultan, kedua variabel 

independen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Koefisien 

determinasi menunjukkan bahwa kepuasan konsumen memiliki dampak yang lebih 

besar terhadap loyalitas pelanggan, dibanding dengan kualitas pelayanan. Penelitian 

ini menunjukkan betapa pentingnya meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen agar pengguna GrabBike tetap loyal dalam menghadapi persaingan dari 

penyedia transportasi online lainnya. 
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PENDAHULUAN 

 Kehidupan masyarakat sekarang dipengaruhi oleh layanan transportasi karena 

memudahkan mereka untuk bepergian dan menyelesaikan tugas sehari-hari. Salah satu alat 

penting untuk mendukung semua aspek kehidupan adalah transportasi. Saat ini, salah satu 

industri yang dapat dijalankan adalah transportasi, terutama mengingat kemajuan teknologi 

komunikasi yang mendorong perluasan industri pada transportasi, terutama mengingat 

kemajuan teknologi komunikasi yang mendorong perluasan pada sektor tersebut. 

Pertumbuhan industri transportasi yang cepat dari para perusahaan sejenis seperti Grab, 

Gojek, dan Maxim menjadi bukti bahwa sektor transportasi sangat menguntungkan. 

 Salah satu perusahaan transportasi online yang menawarkan layanan transportasi, 

khususnya sepeda motor, adalah GrabBike. Salah satu revolusi di sektor transportasi Ojek 

adalah perusahaan rintisan yang peduli sosial, GrabBike. Grab bekerja sama dengan para 

pengemudi berpengalaman di Indonesia dan luar negeri, khususnya di wilayah 

JABODETABEK. Grab adalah aplikasi andalan untuk memesan transportasi online ketika 

bepergian jauh maupun berpegian di tengah kemacetan. Karena sifat persaingan industri jasa 

saat ini, setiap bisnis yang beroperasi di sektor ini harus terus-menerus menerapkan berbagai 

taktik untuk menarik pelanggan. Bisnis harus mampu menggunakan pendekatan yang tepat 

untuk menarik pelanggan sehingga mereka akan kembali menggunakan jasa mereka (Rahayu 

& Syafe’i, 2022). 

 Konsumen akan merasa puas dengan nilai-nilai pribadi mereka dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan terhadap bisnis tersebut, sehingga kualitas pelayanan merupakan 

salah satu faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan. Pelayanan yang buruk atau kualitas 

pelayanan yang tidak memenuhi harapan sering kali menyebabkan konsumen kehilangan 

loyalitas. 

 Kepuasan konsumen sangat penting dalam suatu bisnis, tetapi jika konsumen tidak 

puas dengan pelayanan yang mereka terima, hal itu pada akhirnya dapat menyebabkan 

kehancuran sebuah bisnis. Dalam persaingan yang ketat, kepuasan dan loyalitas pelanggan 

saling terkait. Oleh karena itu, kepuasan konsumen akan meningkat jika perusahaan berupaya 

meningkatkan loyalitas pelanggan, dan sebaliknya jika perusahaan atau bisnis tersebut 

berusaha menurunkan kepuasan konsumen, loyalitas pelanggan niscaya akan turun. 
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 Loyalitas pelanggan sangat penting bagi bisnis apa pun karena memungkinkan 

pelanggan meningkatkan penjualan dan memastikan kelancaran operasi perusahaan. Oleh 

karena itu, loyalitas pelanggan sangat penting bagi keberhasilan dan kedudukan bisnis. Salah 

satu persyaratan suatu bisnis untuk terus berkembang yaitu dengan terus meyakinkan agar 

melakukan pembelian atau penggunaan berulang dari konsumen yang telah mencoba suatu 

produk atau layanan. 

 Permasalahan utama dalam penelitian ini adalah karena layanan transportasi offline 

seperti ojek pangkalan sangat mahal, pelanggan beralih ke penyedia baru yang menawarkan 

lebih banyak promosi. GrabBike masih menjadi pilihan transportasi online terpopuler kedua 

di Indonesia. Karena persaingan yang ketat di pasar transportasi online, GrabBike harus 

meningkatkan mutu penawarannya untuk menarik lebih banyak pelanggan. 

 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan 

GrabBike di Kota Depok menjadi sebuah judul, hal ini memotivasi para peneliti untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut, mengingat uraian dan fenomena yang telah dijabarkan. 

Sehubungan dengan hal ini, pengemudi jasa transportasi online seperti GrabBike, khususnya 

di wilayah Kota Depok, harus mampu memberikan layanan terbaik untuk memastikan 

pelanggan merasa puas. Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas, diharapkan 

pengguna GrabBike akan melakukan repeat order dan akhirnya menjadi pelanggan tetap. 

 

METODE PENELITIAN 

 Sumber data primer dan sekunder digunakan dalam penelitian ini. Dalam 

pelaksanaan, analisis data dalam penelitian ini dilakukan secara pendekatan kuantitatif untuk 

menganalisis data secara metodis dan menyeluruh. Hasil survei yang diisi oleh responden, 

khususnya pengguna layanan transportasi online GrabBike di Kota Depok. 

 Penulis menggunakan responden yang merupakan pengguna layanan transportasi 

online GrabBike di Kota Depok untuk mengumpulkan data. Metode ini dipilih karena 

memudahkan peneliti untuk mendapatkan data yang diperlukan untuk analisis tambahan. 

Untuk mengetahui hubungan antara faktor-faktor tersebut, data dianalisis menggunakan SPSS 

versi 27 untuk analisis statistik. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

 Dalam proses uji validitas jika r hitung > r tabel pernyataan dianggap valid, jika r 

hitung < r tabel pernyataan dianggap tidak valid. Dalam hal ini peneliti  memperoleh hasil 

pengujian validitas yang telah dilakukan. 

Berikut adalah hasil dari pengujian yang dilakukan: 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

 
Sumber: Data diolah (2025) 
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 Berdasarkan hasil uji validitas, diketahui jika instrument variabel kualitas pelayan, 

kepuasan konsumen, dan loyalitas pelanggan memiliki nilai r hitung > r tabel. Hal ini 

menunjukkan bahwa semua pertanyaan instrumen telah memenuhi standar validitas. Dengan 

demikian, setiap pertanyaan dalam instrumen ini valid. 

Uji Reliabilitas 

 Salah satu metode untuk menilai keandalan instrumen dalam menghasilkan data 

adalah uji reliabilitas. Berikut ini adalah kriteria dalam pengujiannya: 

1. Jika Cronbach’s Alpa > dari 0,60 menunjukkan reliabel. 

2. Sebaliknya jika Cronbach’s Alpa < 0,60 tidak reliabel.  

Berikut ini adalah hasil pengujian reliabilitas: 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabiltas 

 

 Berdasarkan pada tabel uji reliabel, dengan nilai Cronbach's Alpha > 0,60 variabel 

Kualitas Layanan (X1), Kepuasan Konsumen(X2), dan Loyalitas Pelanggan (Y) bahwa 

semua variabel dinyatakan reliabel. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 Kriteria pengujian uji normalitas yaitu, data dianggap terdistribusi secara normal jika 

nilai signifikansi (Asym Sig 2 tailed) > 0,05. Sebaliknya, data tidak terdistribusi secara 

normal jika nilai signifikansi (Asym Sig 2 tailed) < 0,05. Berikut adalah hasil dari uji 

normalitas: 
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Gambar 1. Hasil Uji Normalitas Grafik Histogram 

 

 Histogram residual yang menunjukkan bentuk mendekati distribusi normal, yang 

didefinisikan oleh simetri relatif terhadap nilai tengah. Puncak distribusi sangat mendekati 

nol. Residual didistribusikan dengan cara yang hampir normal, seperti yang terlihat oleh 

kurva normal overlay (garis hitam). Hasil estimasi dan kesimpulan statistik yang diambil dari 

model regresi Loyalitas Pelanggan dapat dipercaya karena kecenderungan distribusi residual 

valid. 

 
Gambar 2. Hasil Uji Normalitas Grafik Normal P-P Plot 
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 Berdasarkan grafik, titik residual grafik cukup dekat dengan garis diagonal atau garis 

normalitas, yang membuktikan bahwa asumsi normalitas terpenuhi. Hal ini menunjukkan 

bahwa salah satu asumsi penting dalam analisis regresi linier klasik adalah bahwa residual 

model regresi terdistribusi secara normal.  

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas One Sample Kolmogorov Smirnov 

 

 

 Sumber: Data diolah (2025) 

 Nilai signifikansi (Asymp. Sig. 2-tailed) = 0,061 > 0,05. Maka asumsi normalitas 

residu terpenuhi. Sehingga model regresi layak digunakan untuk analisis lanjutan. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 Kriteria pengujian uji heteroskedastisitas yaitu, heteroskedastisitas tidak terjadi jika 

residual absolut dan nilai signifikansi variabel independen > 0,05. Sebaliknya, 

heteroskedastisitas terjadi jika residual absolut maupun variabel independen memiliki nilai 

signifikansi < 0,05. Adapun hasil uji heteroskedastisitas adalah sebagai berikut:  
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Gambar 3. Uji Heteroskedastisitas Grafik Scatterplot 

 Berdasarkan dari gambar tersebut mengenai uji heteroskedastisitas, tidak terdapat 

struktur yang jelas pada titik-titik data, yang tersebar secara acak di sekitar garis horizontal 

nol. Hal ini menunjukkan bahwa asumsi linearitas dan homoskedastisitas terpenuhi. Tidak 

ada gelombang, kurva, atau pola sistematis lain yang terlihat. Hal ini mengindikasikan bahwa 

tidak ada hubungan non-linear yang signifikan yang tidak ditangkap oleh model regresi. 

 

Tabel 4. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 Dari tabel berikut dijelaskan bahwa: 

a. Variabel Kualitas Pelayanan, nilai signifikansi (Sig.) = 0.819 > 0.05 artinya: 

Tidak signifikan atau tidak terjadi indikasi heteroskedastisitas. 

b. Variabel Kepuasan Konsumen, nilai signifikansi (Sig.) = 0.394 > 0.05 artinya: 

Tidak signifikan atau tidak terjadi indikasi heteroskedastisitas. 

 Model regresi ini tidak terjadi masalah heteroskedastisitas karena setiap variabel 

independen memiliki nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. 
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Uji Multikolinearitas 

 Kriteria pengujian untuk uji multikolinearitas yaitu, multikolinearitas dikatakan tidak 

terjadi jika nilai VIF < 10 dan Tolerance > 0,10. Sebaliknya, multikolinearitas terjadi jika 

nilai VIF > 10 dan Tolerance < 0,10. Berikut adalah hasil dari uji multikolinearitas: 

 

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas 

 

 
Sumber: Data diolah (2025) 

 Berdasarkan dari hasil tersebut dapat disimpulkan, tidak ada masalah 

multikolinearitas antara kedua variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan (X1) dan 

Kepuasan Konsumen (X2). Kedua variabel tersebut memiliki nilai Tolerance = 0,483 > 0,10 

dan nilai VIF = 2,072 < 10. 

 

Analisis Regresi Linear Berganda  

 Analisis regresi berganda adalah salah satu cara untuk menentukan bagaimana faktor-

faktor independen dapat memengaruhi variabel dependen. Model tersebut digunakan untuk 

menjelaskan bagaimana variabel independen terhadap variabel dependen saling berhubungan. 

Berikut ini adalah analisis regresi linier berganda: 

 

Tabel 6. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
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 Berdasarkan dari tabel tersebut, Model ini memprediksi loyalitas pelanggan sebagai 

variabel dependen berdasarkan dua variabel independen kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen. Persamaan regresi linear berganda yaitu: 

Y = −3.283 + 0.223 (Kualitas Pelayanan) + 0.657 (Kepuasan Konsumen) 

a. Nilai konstanta sebesar -3.283, namun, nilai sig = 0.252 > 0.05. Hal ini 

menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen bernilai nol, maka nilai variabel loyalitas pelanggan berada pada 

angka -3.283. Konstanta tidak signifikan secara statistik, tetapi nilai tersebut 

tidak memberikan pengaruh yang berarti. 

b. Koefisien regresi untuk kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, diperkirakan akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan sebesar 0,223 setiap kenaikan 1 satuan dengan asumsi variabel lain 

konstan. 

c. Koefisien regresi untuk kepuasan konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, diperkirakan akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan sebesar 0,657 setiap kenaikan 1 satuan dengan asumsi 

variabel lain konstan. 

 Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen sangat berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan konsumen memiliki dampak yang lebih dominan 

kepada loyalitas pelanggan. 

 

Pengujian Hipotesis 

Uji T (Parsial) 

 Dalam uji ini menilai apakah model regresi variabel independen memiliki dampak 

yang berarti pada variabel dependen hingga tingkat parsial. Kriteria dalam pengujian ini 

yaitu: 

1. Jika signifikansi > 0,05 (tidak ada pengaruh), Ho diterima. 

2. Jika signifikansi (berpengaruh) < 0,05 Ho ditolak. 

Nilai sign < 0,05, nilai t hitung > nilai t tabel 

t tabel = t (α/2 : n-k-1) 

α = 5% = t (0,05/2 : 116-2-1) = (0,025 : 113) menghasilkan nilai 1.981. Nilai t-tabel yang 

diperoleh adalah 1.981. Hasil uji t adalah sebagai berikut: 
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Tabel 7. Hasil Uji T (Parsial) 

 

 
Dapat diketahui hasil uji t sebagai berikut: 

1. Nilai t-hitung yaitu 3.342 lebih > t tabel 1.981 dan nilai sig sebesar 0.001 < 0,05. Hal 

tersebut diartikan Ho ditolak dan Ha diterima, jadi kesimpulan dari penelitian ini 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Diketahui nilai t-hitung yaitu 7.037 > t tabel 1.981 dan nilai sig sebesar 0.000 < 0,05. 

Hal tersebut diartikan Ho ditolak dan Ha diterima, jadi kesimpulan dari hasil tersebut 

bahwa kepuasan konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

Uji F (Simultan) 

 Tujuan pengujian ini adalah untuk mengetahui apakah variabel dependen dipengaruhi 

secara signifikan oleh variabel independen yang digabungkan. Kriteria pengujian uji f sebagai 

berikut: 

1. Jika signifikansi > 0,05 (tidak ada pengaruh), Ho diterima. 

2. Jika signifikansi (berpengaruh) < 0,05 Ho ditolak. 

df = error margin (toleransi 5%) kuadrat 

n = sampel penelitian 

k = variabel penelitian 

df = n – k = 116 – 3 = 113 

f tabel 113 = 3.08 
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Tabel 8. Hasil Uji F (Simultan) 

 

 
 Dapat diketahui nilai sig untuk kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan konsumen (X2) 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0.000 < 0,05. F hitung 97.942 > F tabel yaitu 3.08. 

Hal tersebut dapat diartikan Ho ditolak dan Ha diterima, jadi kesimpulan dari hasil tersebut 

bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh secara signifikan. 

 

Uji Koefisien Determinasi  

 Uji koefisien determinasi adalah metode statistik untuk mengevaluasi seberapa efektif 

model regresi menjelaskan varians dalam variabel independen untuk menjelaskan variabel 

dependen, yang dapat dikenal sebagai uji R Square. Semakin dekat koefisien determinasi 

mendekati 1, semakin efektif model tersebut dalam menjelaskan variasi variabel dependen. 

Berikut ini hasil pengujian uji koefisien determinasi: 

 

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 

 
 

 Nilai koefisien determinasi menghasilkan nilai yaitu 0.634. Dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen berkontribusi sebesar 63,4% terhadap 

variabel loyalitas pelanggan. 

 

KESIMPULAN 
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 Berdasarkan pada hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan GrabBike di Kota Depok, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

GrabBike di Kota Depok. Artinya, pelanggan cenderung tetap setia pada GrabBike 

apabila pelayanannya memiliki kualitas lebih baik. 

2. Kepuasan konsumen juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Konsumen yang merasa puas cenderung akan terus menggunakan layanan 

GrabBike serta merekomendasikannya kepada orang lain.  

3. Secara simultan, kedua variabel independen yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Ini menunjukkan bahwa kombinasi antara pelayanan yang baik dan tingkat kepuasan 

yang tinggi akan memperkuat loyalitas pelanggan terhadap GrabBike. 

4. Hasil koefisien determinasi (R²) menunjukkan bahwa meskipun keduanya memiliki 

dampak yang signifikan, kepuasan konsumen memiliki dampak yang lebih besar 

terhadap loyalitas pelanggan daripada kualitas pelayanan. 

SARAN 

 Berdasarkan pada temuan penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan GrabBike di Kota Depok, ada beberapa 

saran yang dapat diajukan sebagai bahan penelitian lebih lanjut: 

1. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. GrabBike disarankan untuk terus menilai dan melatih mitra 

pengemudinya sehingga mereka dapat memberikan layanan yang andal, sopan, cepat, 

dan aman. Peningkatan kehandalan termasuk atribut dan daya tarik pengemudi juga 

harus diperhatikan. 

2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh terhadap 

loyalitas. GrabBike perlu meningkatkan pengalaman konsumen melalui fitur aplikasi 

yang responsif dan mudah digunakan, layanan yang memenuhi harapan, dan menjaga 

komunikasi dua arah yang efektif antara pengemudi dan konsumen. 
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3. Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terbukti sangat penting terhadap loyalitas 

pelanggan. GrabBike disarankan untuk terus meningkatkan dan mengoptimalkan 

layanannya agar dapat menarik lebih banyak konsumen pengguna transportasi online 

GrabBike. 
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