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ABSTRAK 

 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan yang signifikan 

atau tidak terhadap kualitas pelayanan GO-JEK dengan GRAB. Serta untuk 

mengetahui apakah terdapat perbedaan yang signifikan atau tidak terhadap tingkat 

Kepuasan Mahasiswa/I FEB UKI antara GO-JEK dengan GRAB. Metodologi 

penelitian yang digunakan oleh penulis ialah, dengan menggunakan Skala Likert, 

Importance Performance Anlysis (tingkat kesesuaian dan digram kartesius), tabel 

anova, dan diagram kartesius. Hasil dari penelitian ini ialah dapat dilihat dari titik 

koordinat diagram kartesius Go-jek dengan nilai rata – rata pada kinerja yaitu 4,05 

pada tingkat kepuasan 4 dan nilai rata – rata pada kepentingan yaitu 4,22 pada tingkat 

kepuasan 4. Sedangkan untuk titik koordinat diagram kartesius Grab dengan nilai rata 

– rata pada kinerja yaitu 4,12 pada tingkat kepuasan 4 dan nilai rata – rata pada 

kepentingan yaitu 4,32 pada tingkat kepuasan 4, dimana pada penilaian skla likert 4 

merupakan puas sehingga tidak terdapat perbedaan yang signifikan terhadap kualitas 

pelayanan Go-jek dengan Grab. Sedangkan pada perbandingan tingkat kepuasan 

Mahasiswa/i FEB UKI tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara Go-jek dengan 

Grab. Kesimpulan berdasarkan penelitian skripsi ini ialah atribut yang menjadi 

prioritas utama pada Go-jek di kuadran pertama tidak ada karena Mahasiswa/i FEB 

UKI menilai bahwa atribut kualitas pelayanan Go-jek memuaskan dan tidak ada yang 

perlu di prioritaskan sedangakan pada atribut yang menjadi prioritas utama pada Grab 

di kuadran pertama ialah atribut ke 6 yaitu kendaraan dan plat nomor sesuai dengan 

yang ada di aplikasi. 
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ABSTRACT 

 

 
This study aims to determine whether or not there is a significant difference between 

GO-JEK and GRAB service quality. And to find out whether there is a significant 

difference or not on the level of Student Satisfaction / I FEB UKI between GO-JEK 

and GRAB. The research methodology used by the author is using a Likert scale, 

Importance Performance Analysis (level of conformity and Cartesian diagram), 

ANOVA tables, and Cartesian diagrams. The results of this study can be seen from the 

coordinates of the Go-Jek Cartesian diagram with an average value on performance 

which is 4.05 at satisfaction level 4 and the average value in importance is 4.22 at 

satisfaction level 4. As for the coordinate point Cartesian Grab diagram with an 

average value on performance which is 4.12 at the level of satisfaction 4 and the 

average value on interest is 4.32 at the level of satisfaction 4, where on the Likert 

scale assessment 4 is satisfied so that there is no significant difference in quality Go- 

jek service with Grab. Meanwhile, in the comparison of the satisfaction levels of FEB 

UKI students, there is no significant difference between Go-Jek and Grab. The 

conclusion based on this thesis research is that the attributes that are the top priority 

for Go-Jek in the first quadrant do not exist because FEB UKI students consider that 

the attributes of Go-Jek's service quality are satisfactory and there is nothing that 

needs to be prioritized, while the attributes that are the main priority are Grab in the 

first quadrant is the 6th attribute, namely the vehicle and number plate according to 

the one in the application. 
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