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ABSTRACT

This study aims to analyze the comparison of products/services and competitive
advantages on consumer satisfaction in online transportation services Gojek and Grab.
The study uses a mixed method with a sequential explanation model. Quantitative data
were collected through questionnaires with 250 respondents, while qualitative data
were obtained through semi-structural interviews with 13 informants. The analysis
technique used is Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The
results of the study indicate that products/services and competitive advantages have a
significant influence on consumer satisfaction. Consumers tend to be more satisfied if
the services offered have innovation, uniqueness, and ease of use of the application. In
addition, the difference in service quality between Gojek and Grab affects customer
loyalty, especially in terms of convenience and speed of service. This study provides
insight for companies in increasing competitiveness through product/service innovation
and an in-depth understanding of the factors that influence consumer satisfaction,

which are the key to business sustainability in the digital era.

Keywords: Products/Services, Competitive Advantage, Consumer Satisfaction, Online

Transportation, Gojek, Grab, Mixed Method.



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis perbandingan produk/jasa dan
keunggulan bersaing terhadap kepuasan konsumen pada layanan transportasi online
Gojek dan Grab. Penelitian menggunakan metode mixed method dengan model
eksplanasi berurutan. Data kuantitatif dikumpulkan melalui kuesioner dengan 250
responden, sementara data kualitatif diperoleh melalui wawancara semi struktural
dengan 13 informan. Teknik analisis yang digunakan adalah Partial Least Squares-
Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
produk/jasa dan keunggulan bersaing memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Konsumen cenderung lebih puas jika layanan yang ditawarkan memiliki
inovasi, keunikan, dan kemudahan penggunaan aplikasi. Selain itu, perbedaan kualitas
layanan antara Gojek dan Grab memengaruhi loyalitas pelanggan, terutama pada aspek
kenyamanan dan kecepatan layanan. Penelitian ini memberikan wawasan bagi
perusahaan dalam meningkatkan daya saing melalui inovasi produk/jasa serta
pemahaman mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen,

yang menjadi kunci keberlanjutan bisnis di era digital.

Kata Kunci: Produk/Jasa, Keunggulan Bersaing, Kepuasan Konsumen, Transportasi
Online, Gojek, Grab, Mixed Method.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat ini, perkembangan pengetahuan begitu cepat, terutama di bidang teknologi dan
informasi. Di era globalisasi, kecanggihan alat komunikasi memungkinkan akses dan
penyebaran informasi terjadi dengan begitu mudah, bahkan hanya dalam hitungan detik
(Thoybah et al., 2018). Kemajuan tersebut banyak menghadirkan peluang bisnis dengan
kemunculan berbagai usaha baru yang membawa inovasi.

Transportasi adalah elemen krusial dalam pengembangan suatu negara, karena
berperan sebagai sebuah landasan pembangunan ekonomi, perkembangan sosial, dan
pertumbuhan sektor industri. Inovasi di dunia transportasi dapat mendorong pertumbuhan
ekonomi serta mendukung pembangunan suatu wilayah atau negara (Situmorang, 2024).
Transportasi mempunyai fungsi sebagai alat yang mempermudah pemindahan barang dari
satu titik ke titik lainnya.

Transportasi memainkan peran penting dalam menggerakkan perekonomian nasional
sekaligus menjadi sektor bisnis, seperti halnya bidang ekonomi lainnya. Di Indonesia,
kemajuan sarana transportasi telah berkembang begitu cepat, sehingga menyebabkan
kebutuhan transportasi meningkat, terutama bagi yang tidak memiliki kendaraan pribadi
(Hamidu et al., 2018). Dengan adanya kemuajuan teknologi yang telah menghadirkan
berbagai layanan transportasi online, metode ini kurang inovatif.

Dalam era perkembangan teknologi yang semakin pesat, Indonesia mengalami
perubahan signifikan di sektor transportasi seiring kemajuan teknologi modern. Saat ini, di
beberapa kota besar di Indonesia, sudah hadir berbagai model transportasi online di
antaranya Gojek dan Grab (Rahmanda & Salalahi, 2022). Gojek dan Grab menghubungkan
penyedia layanan dengan konsumen melalui aplikasi, dan keduanya sering digunakan oleh

masyarakat untuk bepergian ke berbagai tujuan.



Gambar 1.1 Pengguna Transportasi Online di Indonesia 2023
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(Sumber: https://goodstats.id/infographic/layanan-ojek-online-pilihan-masyarakat-
indonesia-jbPbU)

Pada gambar 1.1 dapat disimpulkan bahwa Gojek menempati posisi teratas sebagai

transportas online pilihan masyarakat Indonesia tahun 2023, dengan persentase 54,4%. Di
posisi kedua terdapat Grab yang meraih 29,9%, diikuti oleh Maxim dengan 12,3%,
InDriver sebesar 2,4%, dan 0,9% lainnya memilih trasnportasi online selain yang telah
disebutkan.

Gojek, pelopor ojek online asal Jakarta, memiliki 220.000 armada di Indonesia,
sementara Grab, pesaing utamanya, mengoperasikan 250.000 armada di Asia Tenggara.
Setelah menggunakan layanan ini, pelanggan membentuk persepsi terkait kualitas dan
harga, membandingkan apakah pelayanan memenuhi harapan dan sebanding dengan biaya
(Kurniawan, 2017). Berdasarkan data tersebut, layanan transportasi online seperti Gojek
dan Grab bersaing ketat di Indonesia.

Perubahan gaya hidup masyarakat yang semakin berkembang mendorong para pelaku
bisnis untuk mulai bersaing di sektor transportasi online. Oleh karena itu, para pengusaha
dituntut untuk merumuskan strategi kompetisi yang tepat agar bisnis mereka dapat
mencapai tujuan secara efektif. Perkembangan ini membuat perusahaan-perusahaan
transportasi online lainnya memperhatikan, namun sulit untuk menandingi dominasi Gojek
dan Grab (Rahmanda & Salalahi, 2022).

Tabel 1.1 Perbandingan Pengguna dan Pangsa Pasar Gojek dan Grab

Kategori Grab Gojek
Pengguna Aktif (2022) 32,6 juta 27,5 juta



https://goodstats.id/infographic/layanan-ojek-online-pilihan-masyarakat-indonesia-jbPbU
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Pangsa Pasar (Maret 2020 - Feb 2021) | 51% 49%
Pangsa Pasar Mei 2020 51% 60%
Pangsa Pasar Juli 2020 54% 46%

Pangsa Pasar Transportasi Online
(2022)

(Sumber: Situmorang, 2024)
Pada tabel 1.1 menggambarkan bahwa pada 2022, Grab memiliki 32,6 juta pengguna

52% 48%

aktif, lebih banyak dibandingkan Gojek dengan 27,5 juta. Pangsa pasar Grab unggul 51%
dibandingkan Gojek (49%) selama Maret 2020—Februari 2021. Pada Mei 2020, pangsa
pasar Gojek naik menjadi 60%, melampaui Grab (51%). Namun, pada Juli 2020, Grab
kembali memimpin dengan 54%, sementara Gojek turun ke 46%. Secara keseluruhan, di
2022, Grab menguasai 52% pangsa pasar, sedikit lebih tinggi dari Gojek dengan 48%.

Layanan transportasi online seperti Gojek dan Grab memenuhi kebutuhan masyarakat
dengan berbagai fitur tambahan, seperti GoFood, GrabFood, GoShop, GoSend, serta
kemudahan pembayaran non-tunai melalui GoPay atau OVO. Pembayaran dengan GoPay
atau OVO menawarkan biaya lebih rendah dan poin yang dapat ditukar dengan diskon
layanan, seperti potongan harga di GrabFood atau GoFood, meski terbatas pada restoran
tertentu (Solihin et al., 2024).

Keberhasilan aplikasi transportasi online Gojek dalam menarik minat konsumen dan
menjalankan bisnis layanan transportasi online mencerminkan efektivitas strategi
pemasaran yang tepat. Mempelajari keunggulan kompetitif aplikasi transportasi online
Gojek merupakan tantangan yang penting untuk diteliti secara mendalam, terutama dari
sudut pandang konsumen (Asmariyana et al., 2022).

Keunggulan kompetitif adalah atribut atau strategi unik yang membantu perusahaan
mengungguli pesaingnya dan mencapai kinerja lebih tinggi di pasar. Keunggulan bersaing
dapat diraih melalui berbagai metode, seperti penghematan biaya, diferensiasi, inovasi,
pertumbuhan, dan biaya yang terkait dengan penyediaan produk atau layanan dengan harga
yang wajar lebih rendah dibandingkan pesaing, sedangkan diferensiasi tersebut berfokus
pada penyediaan produk atau layanan yang unik dan unggul (Situmorang, 2024).

Keunggulan bersaing menunjukkan bahwa perusahaan memiliki kelebihan di beberapa
aspek, yang memungkinkannya memenangkan persaingan di pasar. Semakin baik kualitas
atau nilai yang ditawarkan perusahaan melalui produknya, semakin positif pula respons
pelanggan, yang pada akhirnya mendorong pembelian ulang secara berkelanjutan di masa

mendatang (Apriyanti et al., 2022). Keunggulan bersaing suatu produk dapat memengaruhi
3



1.2

minat beli konsumen.

Menurut Kotler & Keller (2012:325), produk adalah segala sesuatu yang dapat
disajikan ke pasar yang mampu memenuhi kebutuhan atau keinginan konsumen, termasuk
barang berwujud, layanan, pengalaman, individu, acara, lokasi, organisasi, aset, informasi,
hingga gagasan. Dalam persaingan yang ketat ini, kedua perusahaan terus melakukan
upaya untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.

Saat ini, banyak perusahaan yang menyadari pentingnya kepuasan pelanggan dan
melakukan berbagai strategi untuk memenuhinya. Menurut Kotler & Keller (2016:11),
kepuasan konsumen merupakan perasaan puas atau kecewa yang dialami konsumen setelah
merasakan perbandingan dari suatu produk dengan apa yang diharapkan. Pelanggan
merasa puas jika kinerja produk sesuai dengan harapan mereka, namun ketika tidak sesuai,
pelanggan akan merasa kecewa.

Menurut Clark (2017), generasi Y atau kaum milenial berkembang dalam lingkungan
yang dipenuhi dengan perangkat elektronik. Individu dari generasi ini sangat terampil
dalam hal teknologi dan sangat terhubung dengan internet. Menurut Wiedmer (2015),
walaupun masih muda, generasi Z cenderung lebih aktif dalam memperjuangkan berbagai
isu serta lebih sadar sosial dan lingkungan dibanding generasi sebelumnya.

Dapat disimpulkan bahwa gen Z dan milenial memiliki kecenderungan yang lebih
besar dalam hal keterampilan teknologi dan keterhubungan dengan internet, sehingga
mereka lebih mudah mengadopsi dan memanfaatkan aplikasi layanan seperti Gojek dan
Grab yang berbasis teknologi.

Berdasarkan temuan tersebut, penelitian ini sangatlah penting. Kedua perusahaan tentu
ingin mengetahui sejauh mana konsumen mereka merasa puas. Oleh karena itu, penelitian
ini dengan judul “ANALISIS PERBANDINGAN PRODUK/JASA DAN KEUNGGULAN
BERSAING DAN PENGARUHNYA PADA KEPUASAN KONSUMEN STUDI KASUS
PERUSAHAAN GOJEK DAN GRAB” dibutuhkan dalam menganalisis tentang
perbandingan produk atau jasa dan keunggulan bersaing terhadap kepuasan pelanggan
Gojek dan Grab, sehingga perusahaan dapat mengambil strategi dan keputusan untuk

menjamin keberlanjutan bisnis.

Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan cakupan masalah penelitian
yang telah diuraikan di atas, dengan demikian rumusan masalah dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:



1. Apakah Gojek lebih memenuhi kepuasan konsumen dibanding Grab dalam aspek

produk atau jasa?

2. Apakah Gojek lebih memenuhi kepuasan konsumen dibanding Grab dalam aspek
keunggulan bersaing?

3. Bagaimana perbandingan keunggulan bersaing Gojek dan Grab saat ini?

4. Faktor apa saja yang memengaruhi konsumen dalam menggunakan produk/jasa
Gojek dan Grab?

1.3 Batasan Masalah
Bertolak dari rumusan masalah diatas, ada keterbatasan waktu dan tenaga. Untuk
menjaga fokus penelitian agar tidak meluas dari topik yang dimaksud, skripsi ini
membatasi pembahasan pada analisis perbandingan produk/jasa dan keunggulan bersaing

terhadap kepuasan konsumen pada Gojek dan Grab.

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan dengan rumusan masalah, dengan demikian tujuan dari penelitian ini

sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui manakah yang lebih memuaskan konsumen dalam aspek produk
atau jasa pada Gojek dan Grab.

2. Untuk mengetahui manakah yang lebih memuaskan konsumen dalam aspek

keunggulan bersaing pada Gojek dan Grab.
3. Untuk mengetahui perbandingan keunggulan bersaing Gojek dan Grab saat ini.

4. Untuk mengetahui faktor apa saja yang memengaruhi konsumen dalam menggunakan
produk/jasa Gojek dan Grab.
1.5 Manfaat Penelitian
Mengacu pada tujuan penelitian, dengan demikian manfaat yang diharapkan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini dapat menambah wawasan, pengetahuan dan keilmuan dalam
bidang manajemen terkait dengan topik pengaruh produk/jasa dan keunggulan

bersaing terhadap kepuasan konsumen.

2. Manfaat Praktis



a. Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan dan menambah
wawasan tentang Gojek dan Grab, juga untuk memenuhi tugas akhir prodi

manajemen fakultas bisnis dan humaniora di Universitas Nusa Putra.
b. Bagi Perguruan Tinggi

Penelitian ini dapat dijadikan referensi pada perpustakaan di Universitas

Nusa Putra.
c. Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dalam mengambil strategi

dan keputusan untuk menjamin keberlanjutan bisnis.
d. Bagi Pembaca

Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dan informasi penelitian

selanjutnya.
e. Bagi Masyarakat Pengguna Transportasi Online

Penelitian ini diharapkan bisa membantu masyarakat pengguna transportasi
online dalam memilih aplikasi yang lebih relevan dengan kebutuhan.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagian awal mencakup cover, pengesahan, kata pengantar, dan daftar isi.
2. Bagian isi mencakup:
a. BAB I: PENDAHULUAN
Menjelaskan latar belakang, definisi masalah, tujuan dan manfaat serta metode
penulisan.
b. BAB II: KAJIAN PUSTAKA
Membahas landasan teori, penelitian terdahulu, hipotesis dan kerangka pemikiran.
c. BAB III: METODE PENELITIAN
Membahas definisi operasional variabel penelitian, jenis dan sumber data, populasi
dan sampel, teknik pengumpulan dan teknik analisis data.
d. BAB IV: HASIL DAN PENELITIAN
Membahas objek penelitian, populasi dan sampel, teknik analisis data berupa

SEM-PLS yang mencakup inner model dan outer model untuk menjelaskan
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pengaruh antar variabel.
e. BABV:PENUTUP
Menguraikan kesimpulan dari hasil penelitian, saran, dan keterbatasan penelitian.
3. Bagian akhir mencakup daftar pustaka dan lampiran yang relevan sebagai pendukung

bagi peneliti dalam melaksanakan penelitian.



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui manakah yang lebih memuaskan konsumen
dalam aspek produk atau jasa pada Gojek dan Grab, untuk mengetahui manakah yang lebih
memuaskan konsumen dalam aspek keunggulan bersaing pada Gojek dan Grab, untuk
mengetahui perbandingan keunggulan bersaing Gojek dan Grab saat ini, dan untuk
mengetahui faktor apa saja yang memengaruhi konsumen dalam menggunakan produk/jasa
Gojek dan Grab.

Berdasarkan hasil penelitian, disimpulkan produk/jasa pada Gojek lebih berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen dibandingkan Grab dalam indikator tingkat kualitas dan
keistimewaan produk/jasa yang ditawarkan, yang dapat memberikan kepuasan kepada
konsumen. Hal tersebut dapat dilihat secara kuantitatif, analisis SEM-PLS menunjukkan
bahwa variabel produk/jasa (X1) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen (), dibuktikan dengan nilai t-hitung yang tinggi X1 = 4,484 dan nilai p yang
sangat signifikan (<0,05).

Secara kualitatif, keandalan jasa Gojek unggul dalam efisiensi waktu, sedangkan
produk Grab memiliki keunggulan pada promosi yang kompetitif. Kedua perusahaan
memiliki potensi besar untuk terus meningkatkan keunggulan bersaing dengan
memperhatikan kebutuhan konsumen dan kesejahteraan mitra pengemudi.

Menurut hasil kuantitatif, keunggulan bersaing pada Gojek lebih berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen dibandingkan Grab dalam indikator keunikan produk/layanan, variasi
produk/layanan, serta pengalaman pelanggan yang dapat memberikan kepuasan kepada
pelanggan. Analisis SEM-PLS menunjukkan bahwa variabel keunggulan bersaing (X2)
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal ini dibuktikan dengan
nilai t-hitung yang tinggi X2 = 5,288 dan nilai p yang sangat signifikan (<0,05).

Secara kualitatif, Gojek unggul dalam memberikan pengalaman yang baik dalam
kemudahan penggunaan aplikasi, sedangkan Grab memiliki keunggulan pada jangkauan
yang lebih luas. Kedua perusahaan memiliki potensi besar untuk terus meningkatkan
keunggulan bersaing dengan memperhatikan kebutuhan konsumen dan kesejahteraan mitra

pengemudi.



Keunggulan bersaing kedua platform hampir setara. Gojek lebih unggul dalam
diferensiasi layanan yang disesuaikan dengan konsumen lokal, sementara Grab lebih
menonjol dalam penawaran promosi yang agresif dan cakupan pasar yang lebih luas.

Produk yang ditawarkan oleh Gojek dan Grab memiliki kemiripan dari segi layanan utama.
Namun, Gojek unggul dalam kemudahan penggunaan aplikasi dengan tampilan sederhana.
Sedangkan Grab, memiliki keunggulan dalam integrasi layanan dengan mitra internasional.
Faktor-faktor utama yang memengaruhi konsumen meliputi harga kompetitif,
kemudahan akses aplikasi, kualitas pengemudi, variasi layanan, serta pengalaman
pengguna yang memuaskan. Selain itu, promosi, diskon, dan kemudahan pembayaran non-

tunai menjadi daya tarik utama.

5.2 Saran

Dari penelitian diatas peneliti memberikan saran sebagai berikut:

1. Untuk Gojek dan Grab, perusahaan perlu memastikan pengemudi memberikan
pelayanan yang profesional dan tepat waktu. Selain itu, respons cepat terhadap
keluhan konsumen juga penting untuk menjaga kepuasan pelanggan. Kedua platform
sebaiknya terus menghadirkan fitur-fitur baru yang relevan dengan kebutuhan
konsumen, seperti integrasi layanan berkelanjutan yang ramah lingkungan. Dengan
memahami kebutuhan konsumen melalui analisis data, Gojek dan Grab dapat
menawarkan layanan yang lebih personal dan sesuai preferensi pengguna.
Menghadirkan promosi yang lebih menarik dan mengurangi biaya tambahan yang
tidak diperlukan untuk menarik lebih banyak pelanggan, terutama dari segmen yang
sensitif terhadap harga.

2. Untuk Konsumen, disarankan untuk memilih platform yang paling sesuai dengan
kebutuhan spesifik mereka, seperti layanan yang lebih cepat, fitur tambahan yang
relevan, atau harga yang lebih kompetitif.

3. Untuk Penelitian selanjutnya, dapat mengeksplorasi dampak keberlanjutan ekosistem
digital terhadap loyalitas pelanggan. Menambahkan variabel baru, seperti dampak
sosial atau lingkungan, untuk memahami kontribusi Gojek dan Grab dalam

pembangunan masyarakat.

5.3 Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki keterbatasan pada cakupan wilayah yang sempit, sehingga

hasilnya tidak dapat digeneralisasikan ke seluruh populasi pengguna Gojek dan Grab.



Selain itu, pendekatan kuantitatif yang digunakan dapat dilengkapi dengan analisis yang
lebih mendalam pada dimensi kualitatif untuk mendapatkan wawasan yang lebih

menyeluruh.
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LAMPIRAN

Kuisioner Google Form

ANALISIS PERBANDINGAN
PRODUK/JASA DAN KEUNGGULAN
BERSAING DAN PENGARUHNYA
PADA KEPUASAN KONSUMEN STUDI
KASUS PERUSAHAAN GOJEK DAN
GRAB

Selamat pagi/siang/sore/malam. Perkenalkan saya Mahasiswa dari Prodi Manajemen
Universitas Nusa Putra. Saat ini saya sedang melakukan penelitian mengenai ANALISIS
PERBANDINGAN PRODUK/JASA DAN KEUNGGULAN BERSAING DAN PENGARUHNYA
PADA KEPUASAN

KONSUMEN STUDI KASUS PERUSAHAAN GOJEK DAN GRAB.

Adapun kriteria responden yang dibutuhkan ialah pengguna/konsumen aplikasi Gojek dan
Grab.

Apabila anda memenubhi persyaratan di atas, kami mohon bantuannya untuk berpartisipasi
dalam penelitian ini. Tidak ada jawaban benar atau salah dalam penelitian ini, jawablah
sesuai yang sebenarnya. Data anda akan dijaga kerahasiaannya dan tidak akan
disebarluaskan. Data ini hanya digunakan untuk kepentingan penelitian.

Terima kasih dan salam hangat,
Elin Cahya Wati
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Umur *

(O Millennials (1981-1996)

(O GenZ(1997-2012)

(O vang lain:

Jenis Kelamin *

O Perempuan

(O Laki- Laki

Status Pernikahan *

O Menikah
O Lajang
O Cerai

Pekerjaan *

O Pelajar/Mahasiswa
Pegawai dan Profesional
Pengusaha

Ibu Rumah Tangga

Pensiunan

OO O0OO0O0

Tidak Bekerja dan Lainnya
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Pendapatan Bulanan *

< Rp. 3.000.000,00

Rp. 3.000.000-5.000.000,00
Rp. 6.000.000-10.000.000,00
Rp. 11.000.000-15.000.000,00
Rp. 16.000.000-20.000.000,00

= Rp. 20.000.000,00

Pendidikan Terakhir *

SD

SMP

SMA
Diploma
S1/Sarjana
S2/Master

$3/Doctoral
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Gojek memiliki fitur layanan yang lebih baik untuk menunjang kebutuhan
pelanggan dibandingkan Grab

O 1. Sangat tidak setuju

(O 2. Tidak Setuju

O 3. Netral
O 4 Setuju

(O 5. Sangat Setuju

Pelanggan Gojek lebih mudah melakukan pemesanan dibandingkan Grab *

(O 1. sangat tidak setuju
O 2. Tidak Setuju
O 3. Netral

O 4 setuju

(O 5. sangat Setuju

Aplikasi Gojek lebih mudah digunakan dimanapun tanpa registrasi ulang %
dibandingkan Grab

(O 1. sangat tidak setuju
O 2 Tidak Setuju
O 3. Netral

O 4. Setuju

O 5. Sangat Setuju

Aplikasi Gojek lebih memberikan nilai manfaat yang berarti bagi pelanggan X
dibandingkan Grab

O 1. Sangat tidak setuju
(O 2. Tidak Setuju
O 3. Netral

O 4 setuju

O 5. Sangat Setuju
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Pelanggan membutuhkan layanan Gojek untuk mobilitas sehari - hari *
dibandingkan Grab

(O 1. sangat tidak setuju
O 2 Tidak Setuju
O 3. Netral

O 4. Setuju

O 5. Sangat Setuju

Apakah anda setuju jika aplikasi gojek selalu memberikan sikap dan kesan yang *
bersahabat dibandingkan dengan grab

O 1. Sangat tidak setuju
O 2 Tidak Setuju
O 3. Netral

O 4. Setuju

(O 5. sangat Setuju

Apakah anda setuju gojek selalu memberikan layanan tepat waktu dibandingkan *
dengan grab

O 1. Sangat tidak setuju
O 2 Tidak Setuju
O 3. Netral

O 4. setuju

(O 5. sangat Setuju

Apakah anda setuju jika aplikasi gojek memiliki fitur yang mudah digunakan 3
dibandingkan dengan grab

O 1. Sangat tidak setuju
O 2. Tidak Setuju
(O 3. Netral

O 4 Setuju

O 5. Sangat Setuju
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Apakah anda setuju jika pemesanan ojek online pada aplikasi gojek lebih cepat
dibandingkan dengan grab

(O 1. sangat tidak setuju
O 2. Tidak Setuju

O 3. Netral

O 4. Setuju

(O 5. Sangat Setuju

Apakah anda setuju jika pembayaran di gojek sangat mudah dan bervariasi
dibandingkan dengan grab

(O 1. sangat tidak setuju

O 2. Tidak Setuju

O 3. Netral
O 4. Setuju

QO 5. Sangat Setuju

Driver Gojek memberikan fasilitas pada penumpang sesuai dengan ketentuan
dibandingkan driver Grab

O 1. Sangat tidak setuju
O 2. Tidak Setuju
O 3. Netral

O 4. Setuju

O 5. Sangat Setuju

Driver memberikan jalan alternatif kepada penumpang sehingga penumpang
sampai dengan cepat ke tujuan dibandingkan driver Grab

O 1. Sangat tidak setuju
(O 2 Tidak Setuju
O 3. Netral

O 4. Setuju

(O 5. sangat Setuju
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Driver Gojek sampai ke lokasi penjemputan dengan cepat sehingga penumpang
tidak menunggu lama dibandingkan driver Grab

(O 1.Sangat tidak setuju

(O 2 Tidak Setuju

O 3. Netral
O 4 Setuju

(O 5. Sangat Setuju

Gojek memberikan fitur darurat untuk keselamatan para penumpang
dibandingkan Grab

O 1. Sangat tidak setuju
O 2 Tidak Setuju

O 3. Netral

O 4. Setuju
O 5. Sangat Setuju

Driver Gojek selalu memperhatikan kendaraannya untuk kenyamanan penumpang
driver Grab

O 1. Sangat tidak setuju
O 2. Tidak Setuju
O 3. Netral

O 4. Setuju

O 5. Sangat Setuju
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