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KEPUASAN PELANGGAN TRANSPORTASI ONLINE 
(Studi Kasus Pada Pengguna Layanan Go-Ride dan GrabBike di Kelurahan 

Cempaka Putih Timur) 
 
 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada perbedaan persepsi 
konsumen terhadap Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan pada Pengguna 
Layanan Transportasi Online Go-Ride dan GrabBike di Kelurahan Cempaka Putih 
Timur. 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat di lingkungan kelurahan 
cempaka putih timur yang menggunakan transportasi online Go-Ride dan 
GrabBike. Peneliti menetapkan sampel sebanyak 100 responden, dimana 100 
orang responden tersebut telah menggunakan transportasi online baik GrabBike 
maupun Go-Ride. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif 
dengan strategi komparatif. Metoda statistik yang digunakan adalah uji instrument 
dan uji beda dua rata-rata dengan aplikasi IBM statistic SPSS v.25.0. 

Berdasarkan hasil perhitungan uji hipotesis tentang beda dua rata-rata, 
pada kualitas pelayanan diperoleh nilai t-hitung sebesar -1,095 dan nilai t-tabel 
sebesar 2,276, dengan demikian nilai t-hitung < nilai t-tabel (-1,095 < 2,276) atau 
nilai sig > 0,05 yaitu 0,279 > 0,05. sehingga hasil pengujian menyatakan bahwa 
tidak terdapat perbedaan rata-rata yang signifikan diterima. Pada kepuasan 
pelanggan diperoleh nilai t-hitung sebesar 2,919 dan nilai t-tabel sebesar 2,276, 
dengan demikian t-hitung > nilai t-tabel (2,919 > 2,276) atau nilai sig < 0,05 yaitu 
0,005 < 0,05. sehingga hasil pengujian menyatakan bahwa terdapat perbedaan 
rata-rata yang signifikan ditolak. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
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COMPARISON OF PERCEPTION OF SERVICE QUALITY AND 
CUSTOMER SATISFACTION OF  ONLINE TRANSPORTATION 

(Case Study on Go-Ride and GrabBike Service Users in East Cempaka 
PutihVillage) 

 
 

ABSTRACT 

This research aims to find out if there are differences in consumer 
perception of Service Quality and Customer Satisfaction in Users of Go-Ride and 
GrabBike Online Transportation Services in Cempaka Putih East Village. 

The population in this study is a community in the eastern white 
neighborhood of Cempaka that uses go-ride and GrabBikeonlinetransportation. 
Researchers assigned sampel as many as 100 respondents, of which 100 
respondents have used online transportation both GrabBike and Go-Ride. 
Aresearch enis used is quantitative research with comparative strategies. The 
statistical method used is instrument test and average difference test with IBM  
statistic  SPSS v.25.0 application. 

Based on the results of the hypothetical test calculation of the two average 
differences, on the quality of service is obtained a t-count value of -1,095 and a t-
table value of 2,276, thus the value of t-count < t-table value (-1,095 < 2,276) or 
sig value > 0.05 i.e. 0.279 > 0.05. so that the test results state that no significant 
average differences were received. In customer satisfaction, a t-count value of 
2,919 and a t-table value of 2,276, thus t-calculate > the t-table value (2.919 > 
2.276) or the sig value of < 0.05 i.e. 0.005 > 0.05. so that the test results state that 
there is a significant average difference rejected. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction. 
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