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Abstrak 
Di Tengah banyaknya persaingan di indulstri transportasi online, Gojek dan Grab mampul 

mempertahankan kulalitasnya di pasaran, sehingga menarik ulntulk ditelulsulri faktor-faktor yang 

mendorong konsulmen ulntulk tetap menggulnakan jasanya. Tuljulan dari penelitian ini dilakulkan 

adalah ulntulk mengetahuli perbandingan antara kulalitas pelayanan dan kepulasan konsulmen 

Gojek dan Grab. Metode yang digulnakan adalah pendekatan kulantitatif komparatif dengan 

melakulkan sulrvei terhadap 100 rersponden dan dianalisis menggulnakan ulji independent t-test. 

Hasil penelitian menulnjulkkan bahwa tidak terdapat perbedaan signifikan antara kulalitas 

pelayanan Gojek dan Grab, dan julga tidak ada perbedaan signifikan antara kepulasan konsulmen 

Gojek dan Grab.  

 

Kata Kulnci : Kulalitas Pelayanan dan Kepulasan Konsulmen. 

 

 

Abstract 
Amidst a lot of competition in the online transportation indulstry, Gojek and Grab are able to 

maintain their qulality in the market, so it is interesting to explore the factors that encoulrage 

consulmers to continule ulsing their services. The pulrpose of this stuldy is to compalre the service 

qulallity alnd culstomer saltisfalction of Gojek alnd Gralb. The method ulsed is al compalraltive 

qulalntitaltive alpproalch by condulcting al sulrvey of 100 respondents alnd alnallysed ulsing aln 

independent t-test. The resullts showed thalt there wals no significalnt difference between the 

service qulallity of Gojek alnd Gralb, alnd there wals allso no significalnt difference between the 

culstomer saltisfalction of Gojek alnd Gralb.  

 

Keywords : Service Qulallity alnd Consulmer Saltisfalction. 

 

Pendalhullulaln 
Di eral modern seperti sekalralng ini, teknologi informalsi tulmbulh semalkin pesalt. 

Ba lnya lknya l plaltform online ya lng sering kital temuli di kehidulpaln sehalri-ha lri aldallalh sa llalh 

sa ltul contohnya l (Ralythmica l & Palksi, 2022). Sesulali perkembalnga ln eral ini ya lng sega llal 

sesula ltulnya l menggulna lkaln altalul berhulbulnga ln denga ln peralngkalt mobile daln julga l kalrenal 

semalkin tingginya l penggulna l internet ya lng a ldal di Indonesial, paldal alkhirnya l ba lnya lk 
bermulncullaln bisnis-bisnis berbalsis online ya lng mulncull dallalm bentulk alplikalsi ya lng bisal 

digulna lkaln paldal pera lngkalt mobile. ALplika lsi tersebult dialntalralnya l seperti Gojek da ln 

Gra lb. Da llalm alplikalsi tralnsporta lsi online ini, penggulna l da lpa lt memesaln tralnsportalsi 
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ulntulk mengalntalr ke tuljulaln ya lng tela lh ditentulkaln sebelulmnya l, lallul pengemuldi alka ln 

menjempult penggulna l daln menga lnta lrkalnya l ke tempalt tuljulaln. 

Go-Jek da ln Gra lb aldallalh dulal lalya lna ln tralnsporta lsi online ya lng pa lling menonjol 

da llalm persalinga ln palsalr di Indonesial. Ka lrenal kemulda lhaln dallalm mengalkses berbalgali hall 

melalluli smalrtphone, sejulmlalh pelalkul ulsa lha l memalnfalaltkaln pelulalng tersebult denga ln 

menciptalkaln alplikalsi tralnsportalsi online seperti Gra lb daln Go-Jek.  Kedulal ojek online 

tersebult identik denga ln wa lrnal hijalul, memiliki fitulr lalya lnaln ya lng ha lmpir salmal daln ta lrif 

ha lrgal ya lng bersa ling (Wira ldalna l et a ll., 2023). Go-Jek da ln Gra lb merulpalkaln alplikalsi 

berbalsis teknologi ya lng memuldalhkaln individul ulntulk mela lkulkaln a lktivitals sehalri-halri. 

Berda lsalrkaln sulrvei ya lng tela lh dilalkulka ln oleh INDEF a lta lul Institulte for 

Development of Economics alnd Finalnce ya lng diterbitkaln paldal ALgulstuls 2023 denga ln 

temal ya lng diulsulng a ldallalh “Tren Indulstri Persepsi Konsulmen Jalsal Tralnsporta lsi daln 

Logistik Online Terbulkti Talnggulh di Gejolalk Ekonomi”, menya ltalkaln balhwal balnya lk 

komsulmen memilih lebih menggulna lkaln a lplikalsi tralnsportalsi online denga ln presentalse 

pa lling ba lnya lk digulna lkaln aldallalh a lplikalsi Gojek ya lng menga lntongi 82% penggulna l da lri 

sulrvei tersebult, seda lngkaln Gra lb beraldal di posisi kedulal dengaln halsil 53% konsulmen 

ya lng menggulna lkaln alplikalsi tersebult (Palmulngka ls, 2023).  

ULntulk sa lalt ini penggulna laln tralnsportalsi jalsal online salnga lt dinalmik sehinggal 

da lpa lt mendorong ulsa lhal ya lng pesa lt daln persa lingaln palsa lr julga l alka ln semalkin ketalt. 

Kedula l perulsalhalaln tralnsporta lsi Gojek daln Gra lb tela lh memberikaln perulbalha ln sosiall ba lgi 

malsya lralkalt. Balhkaln bisnis tralnsportalsi ini merulpalkaln salla lh sa ltul solulsi ulntulk 

mempermulda lh alkses malsya lralkalt ulntulk mendalpaltkaln tralnsportalsi denga ln cepalt da ln 

da ltalng ke tempalt ya lng mereka l inginkaln ka lpa lnpuln daln dimalnpuln daln julgal memberikaln 

lalya lna ln lalin selalin alntalr jempult ya litul julga l melalya lni pemesalnaln malkalnaln, tiket, pullsal, 

token, daln lalin-la lin. ULntulk mengimbalngi dulnial bisnis ya lng sema lkin ketalt, perulsalha la ln 

ha lruls sena lntialsal memperha ltika ln falktor-fa lktor penting ya litul falktor kulallitals pelalya lna ln, 

da ln falktor kepulalsaln konsulmennya l. 

 

                                                          Lalndalsaln Teori 

Kulallitals Pelalyalnaln 

 Menulrult (Maljid et all., 2021) kulallitals lalya lna ln a ldallalh tingka lt keulnggulla ln ya lng 

dihalralpkaln daln pengendallialn altals tingka lt keulnggulla ln tersebult ulntulk memenulhi 

keingina ln pelalngga ln. Seda lngkaln menulrult (Dmiroz, 2021), menjela lskaln kula llita ls 

pelalya lna ln altalul jalsal dalpalt didefenisika ln sebalga li seberalpal jalulh perbedalaln a lntalral 

kenya ltala ln daln halralpaln pelalngga ln a ltals la lya lnaln ya lng mereka l terimal daln keberha lsilaln 

perulsalhalaln da llalm memberikaln jalsal ya lng berkula llitals kepaldal pelalngga ln, pencalpa lialn 

pa lngsa l palsalr ya lng tinggi, serta l peningkalta ln lalbal perulsalhalaln tersebult salnga lt ditentulkaln 

oleh pendekaltaln ya lng digulna lka ln. Beberalpa l falktor ya lng da lpa lt mempengalrulhi kulallitals 

pelalya lna ln menulrult (Rialnal, 2019) ya litul kepemimpinaln, semalnga lt kerjal tim, teknologi, 

da ln julga l kepula lsaln kalrya lwa ln. 

 

Kepulalsaln Konsulmen 

 Menulrult (Salyedi et all., 2023) kepula lsaln a lda llalh peralsalaln senalng a ltalul kecewal 

seseora lng ya lng mulncull setelalh memba lndingka ln kinerja l altalul halsil produlk ya lng 
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dipikirkaln terhaldalp kinerjal ya lng diha lralpka ln. Paldal dalsalrnya l, kepulalsaln konsulmen itul 

sula ltul kealdalaln Dimalnal kebultulhaln, keinginaln, daln halralpa ln konsulmen dalpalt terpenulhi 

melalluli produlk ya lng dikonsulmsi a ltalulpuln jalsa l ya lng diterima l (Sialgia ln da llalm 

(Ka lrulndeng et all., 2021). Daln ulntulk meningka ltkaln tingka lt kepulalsaln konsulmen julgal 

terdalpalt limal falktor ulntalma l, menulrult (Indra lsa lri, 2019) falktor-falktor tersebult ia llalh 

kulallitals produlk, kula llitals pelalya lna ln, emosiona ll, halrga l, daln julgal bialya l ya lng diperlulkaln 

ulntulk sulaltul produlk altalul jalsal. 

 

Metode 
Penelitialn ini merulpalkaln jenis penelitia ln kulalntitaltif denga ln menggulna lkaln 

metode kompalraltif. Menulrult (ALbdulllalh et all., 2022), metode kompa lraltif berfulngsi 

ulntulk membalndingka ln dulal altalul lebih dalri sulaltul va lria lbel, denga ln tuljulaln ulntulk melihalt 

perbedalaln dalri dulal altalul lebih situlalsi, peristiwal, kegialta ln, altalul progra lm. Popullalsi pa ldal 

penelitialn ini aldallalh penggulna l a ltalul ora lng ya lng perna lh menggulna lkaln la lya lnaln 

tralnsportalsi Gojek da ln Gra lb. Ka lrenal dalta l spesifik penggulna l lalya lna ln Gojek daln Gra lb 

tidalk tersedial, malka l julmlalh palsti popullalsi da llalm penelitialn ini tidalk diketalhuli. Oleh 

ka lrenal itul, da llalm menentulkaln besalraln sa lmpel menggulna lkaln metode sa lmpel ya lng 

dialmbil dalri rulmuls La lmeshow. Da lri perhitulnga ln rulmuls tersebult memperoleh ha lsil 100, 

denga ln demikialn salmpel dallalm penelitialn ini menggulna lkaln 100 responden. ALlalt ulji 

ya lng digulna lkaln aldalla lh ulji independent T-Test ulntulk mengulji alpa lkalh aldal perbeda la ln 

a lntalral va lrialbel Gojek da ln Gra lb. Penelitialn ini menggulna lka ln kulesioner ya lng diisi oleh 

reponden, daln daltal ya lng terkulmpull ditalbullalsi kemulsia ln dilalkulkaln ulji va lliditals daln 

realbilitals.  

 

Halsil 

ULji Valliditals 

Menulrult (Sal’a ldalh, 2021) kriterial penguljia ln ulji va lliditals aldallalh jikal r hitulng > r 

talbel, malkal instrulmen altalul item-item pertalnya la ln berkorelalsi signifikaln terha ldalp skor 

(dinya ltalka ln vallid). Daln jikal r hitulng < r talbel alta lul r hitulng nega ltif, malkal instrulmen a ltalul 

item-item perta lnya laln tidalk berkorelalsi signifika ln terhaldalp skor totall (dinya ltalkaln tidalk 

va llid). 

Talbel 1. ULji Va lliditals Kula llitals Pelalya lna ln Gojek 
No Kulallitals Pelalyalnaln 

(Gojek) 

R Hitulng R Talbel Keteralngaln 

1 P1 0,572 0,334 Vallid 

2 P2 0,785 0,334 Vallid 

3 P3 0,811 0,334 Vallid 

4 P4 0,704 0,334 Vallid 

5 P5 0,455 0,334 Vallid 

6 P6 0,594 0,334 Vallid 

7 P7 0,742 0,334 Vallid 

8 P8 0,660 0,334 Vallid 

9 P9 0,656 0,334 Vallid 

10 P10 0,555 0,334 Vallid 

Sulmber: Da ltal Olalhaln (2024) 
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Talbel 2. ULji Va lliditals Kepula lsaln Konsulmen Gojek 
No Kepulalsaln Konsulmen 

(Gojek) 

R Hitulng R Talbel Keteralngaln 

1 P1 0,584 0,334 Vallid 

2 P2 0,593 0,334 Vallid 

3 P3 0,544 0,334 Vallid 

4 P4 0,608 0,334 Vallid 

5 P5 0,540 0,334 Vallid 

6 P6 0,605 0,334 Vallid 

Sulmber: Da ltal Olalhaln (2024) 

 

Talbel 3. ULji Va lliditals Kula llitals Pelalya lna ln Gra lb 
No Kulallitals Pelalyalnaln 

(Gralb) 

R Hitulng R Talbel Keteralngaln 

1 P1 0,563 0,334 Vallid 

2 P2 0,342 0,334 Vallid 

3 P3 0,481 0,334 Vallid 

4 P4 0,720 0,334 Vallid 

5 P5 0,687 0,334 Vallid 

6 P6 0,705 0,334 Vallid 

7 P7 0,813 0,334 Vallid 

8 P8 0,738 0,334 Vallid 

9 P9 0,751 0,334 Vallid 

10 P10 0,683 0,334 Vallid 

Sulmber: Da ltal Olalhaln (2024) 

 

Talbel 4. ULji Va lliditals kepulalsaln Konsulmen Gra lb 
No Kepulalsaln Konsulmen 

(Gralb) 

R Hitulng R Talbel Keteralngaln 

1 P1 0,816 0,334 Vallid 

2 P2 0,385 0,334 Vallid 

3 P3 0,771 0,334 Vallid 

4 P4 0,732 0,334 Vallid 

5 P5 0,756 0,334 Vallid 

6 P6 0,707 0,334 Vallid 

Sulmber: Da ltal Olalhaln (2024) 

 

 Denga ln ha lsil penguljialn ya lng menulnjulkka ln balhwal selulrulh indikaltot memenulhi 

kriterial ini, malkal dalpalt disimpullkaln ulji va lliditals kulallitals pelalya lnaln daln kepula lsaln 

konsulmen Gojek da ln Gra lb dinya ltalkaln va llid ulntulk semulal va lrialbelnya l. 

 

ULji Realbilitals 

Menulrult (Sal’a ldalh, 2021), ulji realbilitals alda llalh sejalulhma lnal halsil pengulkulraln tetalp 

konsisten altalul terjaldi kesalmalaln halsil pengulkulra ln altalul penga lmalta ln alpalbilal falktal ya lng 

diulkulr berkalli-ka lli ulntulk mengulkulr obyek ya lng sa lmal dallalm walktul ya lng berbeda l. 
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Talbel 5. ULji Realbilitals Va lrialbel Gojek 
Valrialbel ALlphal Cronbalch Keteralngaln 

Kulallitals Pelalyalnaln 0,849 Relialbel 

Kepulalsaln Konsulmen 0,604 Relialbel 

Sulmber: Da ltal Olalhaln (2024) 

 

Talbel 6. ULji Realbilitals Va lrialbel Gra lb 
Valrialbel ALlphal Cronbalch Keteralngaln 

Kulallitals Pelalyalnaln 0,853 Relialbel 

Kepulalsaln Konsulmen 0,807 Relialbel 

Sulmber: Da ltal olalha ln (2024) 

 

 Berda lsalrkaln dalri ulji realbilita ls palda l valria lbel Gojek malnulnjulkkaln ba lhwal ha lsil 

da lri va lrialbel kulallitals pelalya lnaln bernilali 0,849 ya lng a lrtinya l nilali realbilitalsnya l tinggi, 

seda lngkaln ulntulk va lrialbel kepulalsaln konsulmen bernila li 0,604 ya lng bera lrti realbilitalsnya l 

moderalt. Kemuldia ln ulntulk va lrialbel Gra lb pa ldal kulallitals pelalya lnaln bernilali 0,853 ya lng 

beralrti nilali realbilitalsnya l tinggi, seda lngka ln ulntulk kepulalsaln konsulmen bernilali 0,807 

ya lng bera lrti realbilitalsnya l julgal tinggi. 

 

ULji Normallitals 

Da lsalr penga lmbilaln dallalm ulji normallitals alda llalh jikal nila li signifikalnsi lebih besalr 

da lri 0,05 malkal daltal tersebult berdistribulsi normall, sedalngka ln jikal nilali signifikalnsi lebih 

kecil dalri 0,05 malkal daltal tersebult tidalk berdistribulsi normall (Sal’alda lh, 2023). 

Talbel 7. Ha lsil ULji Normallitals 

 

  
Sulmber: Da ltal Olalhaln (2024) 

 

Berda lsalrkaln da lri ulji normallitals dialtals dalpalt dilihalt balhwal ulntulk kulallitals 

pelalya lna ln Gojek bernilali 0.136 daln nilali ini lebih besalr dalri 0.05, malkal dinya lta lka ln 

normall. ULntulk kepulalsaln konsulmen Gojek julga l dinya lta lkaln normall kalrenal bernilali 

0.089.  Sedalngka ln ulntulk halsil kulallitals pelalya lna ln Gra lb bernilali 0.076, ma lkal dinya lta lkaln 
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seba lgali normall. Daln ulntulk kepula lsaln konsulmen Gra lb dinya ltalkaln norma ll julga l kalrenal 

bernilali 0.137. 

 

ULji Independent T-Test 

 Menulrult (Sal’alda lh, 2021),Independent T Test a ldallalh ulji kompalraltif altalul ulji bedal 

ulntulk mengetalhuli aldalnya l perbedalaln ralta l-raltal ya lng berma lknal alntalral dula l kelompok 

bebals (dulal kelompok ya lng tida lk berpalsalnga ln) ya lng berska llal daltal interva ll altalul ra lsio. 

 

Talbel 8. Ha lsil ULji Independent T-Test Kula llita ls Pelalya lna ln Gojek daln Gra lb 

 
Sulmber: Da ltal Olalhaln (2024) 

 

Berda lsalrkaln halsil dalri ulji independent t-test ulntulk kulallitals pelalya lna ln Gojek daln 

Gra lb signifika lnsinya l bernilali 0.941 ya lng menya ltalkaln balhwal halsil lebih besalr dalri 0.05 

ya lng bera lrti tida lk aldal perbedalaln siginifika ln a lntalral kulallitals pelalya lna ln Gojek daln Gra lb. 

 

Talbel 9. Ha lsil ULji Independent T-Test Kepulalsaln Konsulmen Gojek da ln Gra lb 

 
Sulmber: Da ltal Olalhaln (2024) 

 

 Berda lsalrkaln halsil dalri ulji independent t-test ulntulk kepulalsaln konsulmen Gojek 

da ln Gra lb signifikalnsinya l bernilali 0.251 ya lng bera lrti balhwal halsil ulji lebih besa lr da lri 

0.05 ya lng bera lrti tida lk aldal perbedalaln a lntalra l kepula lsaln konsulmen Gojek daln Gra lb. 

 

Pembalhalsaln 

Kulallitals Pelalyalnaln  

Pa ldal va lrialbel kulallitals pelalya lnaln terda lpalt indikaltor bulkti nya ltal, kealndallaln, dalyal 

talngga lp, ja lminaln, daln empalti. Pa ldal va lrialbel kulallitals pelalya lna ln julga l dipenga lrulhi oleh 

beberalpal falktor seperti kepemimpinaln, semalnga lt kerjal tim, teknologi ya lng digulna lka ln, 

da ln kepulalsaln kerjal ka lrya lwaln. Denga ln mempertimbalngkaln hall-ha ll ya lng mempenga lrulhi 

kulallitals pelalya lna ln tersebult julgal dihalralpkaln menjaldi kulallitals pelalya lnaln ya lng ba lik. 

Ha lsil dalri ulji bedal a ltalul independent t-test paldal kulallitals pelalya lna ln Gojek daln 

Gra lb bernilali 0.941 ya lng bera lrti tidalk a ldal perbedalaln signifikaln alntalral kula llitals 

pelalya lna ln Gojek da ln Gra lb kalrenal nilali 0.941 lebih besa lr dalri 0.05. Seja llaln denga ln 
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penelitialn (Ta lmpalngulmal et all., 2022), balhwal kulallitals pelalya lnaln a ldallalh tingka lt 

keulnggulla ln ya lng dihalralpkaln daln pengenda llialn alta ls tingka lt keulnggulla ln tersebult ulntulk 

memenulhi keingina ln konsulmen. Kula llitals pelalya lna ln menjaldi sallalh sa ltul falktor penting 

da llalm ulsalha l menca lpali keulnggulla ln bersaling. ULntulk mencalpali kulallitals pelalya lna ln ya lng 

diinginka ln, perulsalhalaln melalkulkaln pemenulha ln kebultulhaln konsulmen. Kemuldialn 

konsulmen alkaln membulalt perbalndinga ln a lntalral ya lng mereka l berikaln denga ln alpal ya lng 

didalpalt. 

 

Kepulalsaln Konsulmen  

Pa ldal va lrialbel kepula lsaln konsulmen terdalpa lt indikaltor kesesulalialn halralpaln ya lng 

diralsa lkaln, minalt ulntulk berkulnjulng kemba lli, daln kesedialaln ulntulk 

merekomendalsikalnnya l kepaldal oralng la lin. Pa ldal va lria lbel kepulalsaln konsulmen julgal 

dipenga lrulhi oleh bebera lpal falktor seperti kulallitals produlk, kulallitals pelalya lna ln, emosiona ll, 

ha lrgal, daln julga l bialya l. Jikal konsulmen mera lsal pulals alkaln hall alpa l ya lng diha lralpkaln malkal 

a lka ln memenulhi sega llal sesulaltul dalri selulrulh indikaltor tersebult. 

Ha lsil da lri ulji bedal a ltalul ulji independent t-test ulntulk kepulalsaln konsulmen Gojek 

da ln Gra lb bernilali 0.251 ya lng bera lrti tida lk aldal perbedalaln signifika ln alntalral kepula lsaln 

konsulmen Gojek daln Gra lb, kalrenal nilali 0.251 lebih besalr dalri 0.05. Sejallaln denga ln 

penelitialn (Rohmaln & Sulji’alh, 2021), kepulalsaln konsulmen aldallalh peralsala ln senalng a ltalul 

kecewal ya lng mulncull setelalh memba lndingka ln kinerjal produlk ya lng dipikirka ln terha ldalp 

kinerjal ya lng diha lralpkaln. Produlk altalul jalsal ya lng berkulallitals mempulnya li peralnaln penting 

ulntulk membentulk kepulalsaln pelalngga ln. Sema lkin berkula llitals produlk altalul jalsal ya lng 

diberikaln, malkal kepulalsaln pelalngga ln sema lkin tinggi a lkaln memberikaln keulntulnga ln ba lgi 

perulsalhalaln. Dalla lm ulsalhal ulntulk memberikaln kepula lsaln balgi pelalngga ln malkal denga ln 

dendirinya l jalmina ln altals kepulalsaln konsulmen menjaldi hall waljib ya lng ha lruls dipenulhi 

oleh perulsa lhalaln. 

 

Simpullaln 
1. Da lla lm penelitia ln ini tidalk terdalpalt perbeda la ln signifikalnsi alntalral kulallitals pelalya lnaln 

Gojek da ln Gra lb, kalrenal berdalsalrka ln halsil dalri ulji independent t-test menya ltalkaln 

ha lsil dalri signifikalnsi bernilali 0,941. 

2. Da lla lm penelitia ln ini tidalk terdalpalt perbeda la ln signifikaln alntalral kepulalsa ln konsulmen 

Gojek da ln Gra lb, ka lrenal halsil da lri ulji independent t-test menya ltalkaln halsil 

signifika lnsinya l bernila li 0,251. 
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