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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada perbedaan antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada traansportasi online GrabBike 

dan Go-Ride di Kelurahan Rawa Terate. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan 

strategi komparatif yang sifatnya membandingkan. Populasi dalam penelitian 

ini adalah konsumen yang menggunakan jasa layanan transportasi online yaitu 

GrabBike dan Go-Ride. Pengambilan sampel menggunakan teknik purposive 

sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden. Metoda statistic 

yang digunakan adalah uji instrumen dan uji beda dua rata-rata dengan aplikasi 

IBM statistic SPSS v.26.0. Analisis data yang digunakan adalah analisis  

statistik deskriptif dan analisis uji dua beda rata-rata. Teknik pengumpulan data 

menggunakan metoda kuesioner. 

Berdasarkan hasil perhitungan uji hipotesis tentang beda dua rata-rata, 

pada kualitas pelayanan hasil pengujian menyatakan bahwa tidak terdapat 

perbedaan rata-rata yang signifikan diterima. Pada kepuasan pelanggan hasil 

pengujian menyatakan bahwa terdapat perbedaan rata-rata yang signifikan 

ditolak. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 
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COMPARATIVE ANALYSIS OF SERVICE QUALITY AND 

CUSTOMER SATISFACTION IN ONLINE TRANSPORTATION 

(Study on GrabBike and Go-Ride Consumers) 

 

ABSTRACT 

 
 

This study aims to determine whether there is a difference between 

service quality and customer satisfaction in online transportation GrabBike and 

Go-Ride in Rawa Terate Village. 

The type of research used is quantitative research with a comparative 

strategy that is comparing. The population in this study are consumers who use 

online transportation services, namely GrabBike and Go-Ride. Sampling using 

purposive sampling technique. The sample in this study was 100 respondents. 

The statistical method used is the instrument test and the two-average  

difference test with the application of IBM statistics SPSS v.26.0. Analysis of the 

data used is descriptive statistical analysis and analysis of the two mean 

difference test. Data collection techniques using the questionnaire method. 

Based on the results of the calculation of the hypothesis test about the 

difference between the two averages, on the quality of service the test results 

state that there is no significant difference in average accepted. On customer 

satisfaction the test results state that there is a significant average difference 

rejected. 

Keywords: Service Quality and Customer Satisfaction 
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