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INTISARI

Transportasi online adalah salah satu inovasi layanan terbaru dalam m-
commerce. Pada saat ini sudah banyak perusahaan menyediakan pelayanan transportasi
online seperti Grab dan Gojek. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui profil dari
konsumen Grab dan Gojek Yogyakarta, untuk mengetahui apakah ada perbedaan
persepsi kualitas layanan yang dilakukan oleh Grab dan Gojek Yogyakarta, dan untuk
mengetahui apakah ada perbedaan persepsi kepuasan konsumen terhadap kualitas
layanan yang dilakukan oleh Grab dan Gojek Yogyakarta.

Grab dan Gojek Yogyakarta adalah perusahaan yang menjadi objek dalam
penelitian ini. Sedangkan subjeknya adalah konsumen yang telah menggunakan layanan
Grab dan Gojek Yogyakarta setidaknya 3 kali dalam 3 bulan terakhir. Penelitian ini
dilakukan dengan menyebar kuesioner dan diisi oleh 174 responden. Independen
Sampel-t Tes adalah teknik analisis data dalam penelitian ini dengan menggunakan
aplikasi IBM SPSS statistik 25.

Hasil penelitian ini diperoleh bahwa: (1) Profil konsumen Grab dan Gojek
Yogyakarta, peneliti memperoleh mayoritas berusia 17-25 tahun, berjenis kelamin
wanita, pekerjaan sebagai seorang mahasiswa/pelajar, berpendidikan terakhir
SMAV/Sederajat, layanan terkahir GrabFood dan Go Food, dan dalam menggunakan jasa
Grab dan Gojek lebih dari 4 kali dalam 3 bulan terakhir. (2) Tidak ada perbedaan yang
signifikan dari persepsi konsumen terhadap kualitas layanan pada Grab dan Gojek
Yogyakarta. (3) Tidak ada perbedaan yang signifikan persepsi konsumen pada Grab dan
Gojek Yogyakarta.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen.



ABSTRACT

Online transportation is one of the newest service innovations in m-commerce.
At this time many companies have provided online transportation services such as Grab
and Gojek. The purpose of this study was to determine the profile of consumers of Grab
and Gojek Yogyakarta, to find out whether there were differences in the perception of
service quality carried out by Grab and Gojek Yogyakarta, and to find out whether there
were differences in consumer perceptions of satisfaction with the quality of services
provided by Grab and Gojek Yogyakarta.

Grab and Gojek Yogyakarta are the companies that are the objects of this
research. Meanwhile, the subject is consumers who have used the Grab and Gojek
Yogyakarta services at least 3 times in the last 3 months. This research was conducted
by distributing questionnaires and filled in by 174 respondents. Independent Sample-t
Test is a data analysis technique in this study using the IBM SPSS 25 statistics
application.

The results of this study indicate that: (1) The profile of Grab and Gojek
Yogyakarta consumers, the researchers found that the majority were 17-25 years old,
were female, work as a student, last high school education/Equivalent, the latest service
GrabFood and Go Food, and in using Grab and Gojek services more than 4 times in the
last 3 months. (2) There is no significant difference in consumer perceptions of service
quality at Grab and Gojek Yogyakarta. (3) There is no significant difference in consumer
perceptions of Grab and Gojek Yogyakarta.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction.
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