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Abstract: Good application quality can bring user satisfaction to form 

user’s loyalty and trust in the company. The level of user satisfaction 

is different between Gojek and Grab even though each them has 

similarities in application features. Gojek and Grab are trying to make 

position as the most popular by the community in getting people's 

needs quickly and efficiently with huge competitive. This study aims 

to analyze and compare the usability qualities of Gojek and Grab 

based on the User Experience Questionnaire (UEQ) approach on the 

dimensions of attractiveness, perception, efficiency, dependability, 

stimulation and novelty. Measurements are made using Importance-

Performance Analysis to graphically measure customer satisfaction so 

that service quality improvement priorities can be established. The 

data was collected by questionnaire to 32 selected respondents who 

accessed the Gojek and Grab applications in the Greater Jakarta area 

in August-December 2022. Based on the results of the study, the 

position of the usability quality attributes in Gojek and Grab was 

visually almost the same for each IPA quadrant. The Gojek 

application is superior in 5 dimensions to Grab, in terms of 

attractiveness, perception, dependability, stimulation, and novelty. 

Grab has one dimension that is superior to Gojek, in terms efficiency. 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi mampu mengubah tren pemasaran yang awalnya bertransaksi 

secara tradisional menuju model daring (dalam jaringan) melalui internet atau dikenal 

dengan istilah e-commerce. Kemp (2021) dalam hasil survei Digital 2021 April Global 

Statshot Report menyatakan bahwa negara tertinggi di dunia yang menggunakan layanan e-

commerce adalah Indonesia yaitu sebesar 88,1%. Fakta tersebut menunjukkan peluang yang 

luar biasa bagi perusahaan pada digitalisasi proses bisnis dengan tujuan memberikan 

kemudahan pencarian informasi dalam bertransaksi. 

 Inovasi perangkat seluler hingga kini sangat memudahkan transaksi jual beli barang 

secara daring, baik dari segi integrasi, navigasi, dan teknologi yang lebih canggih. Kemp 

(2022) menyatakan bahwa jumlah pengguna handphone di Indonesia mencapai 370,1 juta, 

dengan total pengguna internet sebesar 204,7 juta pada Januari 2022. Pernyataan tersebut 

menjadikan perusahaan-perusahaan saat ini memanfaatkan potensi peluang tersebut dengan 

memunculkan inovasi transaksi berbasis aplikasi yang dapat diunduh dengan smartphone 

atau perangkat mobile lainnya (m-commerce). 

Gojek dan Grab merupakan dua kompetitor perusahaan bisnis layanan start up terbesar 

di Indonesia. Perusahaan Gojek dan Grab menggunakan basis berupa: (1) transportasi yang 

dipesan sacara online, (2) pesan-antar makanan, (3) pembayaran digital, dan (4) belanja 

kebutuhan harian. Gojek dan Grab terus berebut pangsa pasar sehingga memiliki persaingan 

ketat dalam mengembangkan fitur-fitur pada aplikasi serta layanannya. Dengan adanya 
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persaingan kompetitif, Gojek dan Grab memposisikan aplikasi masing-masing sebagai yang 

paling digemari oleh masyarakat dalam mendapatkan kebutuhan masyarakat secara cepat 

dan efisien. Masing-masing aplikasi dapat menggunakan positioning atau penempatan 

persepsi di benak pengguna untuk mengetahui posisi kualitas nilai kegunaan (usability).  

User experience questionnaire (UEQ) menggunakan nilai kegunaan (usability) untuk 

mengetahui seberapa puas atau baik kinerja kegunaan produk atau layanan (Schrepp, 2017). 

Kuesioner UEQ telah teruji secara ilmiah untuk mengukur aspek pengalaman pengakses, 

namun tidak menampilkan rekomendasi dalam aspek yang membutuhkan tindakan 

(Hinderks dkk, 2019). Studi dan validasi pendekatan penelitian yang dilaksanakan oleh 

Hinderks dkk (2019) menunjukkan hasil bahwa tindak lanjut dapat dilakukan untuk aspek-

aspek yang perlu ditingkatkan kepada layanan yang diteliti dengan menggunakan metode 

Analisis Kepentingan dan Kinerja (Importance-Performance Analysis). 

Penelitian sebelumnya yang dilaksanakan oleh Khuntari (2022) menggunakan UEQ 

untuk mengetahui perbedaan pengalaman pengguna saat menggunakan Gojek dan Grab. 

Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa aplikasi Gojek lebih unggul dari aplikasi 

dalam dimensi kejelasan dan kebaruan sementara Grab lebih unggul dalam dimensi efisiensi, 

ketergantungan dan stimulasi. Penelitian serupa juga dilaksanakan oleh Ananda dkk (2021) 

dengan menggabungkan metode Analisis Kepentingan dan Kinerja (IPA) dan UEQ. Hasil 

penelitian tersebut menunjukkan bahwa ukuran kepuasan pengguna dapat disajikan secara 

grafis sehingga rekomendasi tindakan dapat dibentuk. Berdasarkan permasalahan tersebut, 

maka penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi serta membandingkan nilai kegunaan 

(usability) aplikasi Gojek dan Grab dalam grafik kuadran IPA. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

Preece dkk, (2002) menyatakan bahwa nilai kegunaan (usability) umumnya dianggap 

sebagai kepastian, yaitu: produk interaktif mudah untuk dipelajari, efektif saat digunakan, 

dan menyenangkan dari sudut pandang pengguna. Schreep dkk (2017) menjelaskan bahwa 

pengalaman pengguna dalam menggunakan suatu produk interaktif dapat diukur dengan 

menggunakan user experience questionnaire (UEQ). UEQ memiliki enam dimensi serta 26 

atribut kuesioner, dimana masing-masing dimensi memiliki beberapa atribut yang tertera: 

1. Attractiveness (daya tarik), merupakan dimensi yang berkaitan dengan kesan umum 

pengguna atas produk, suka atau tidak suka. Dimensi attractiveness berisikan atribut: 

menyenangkan, baik, menggembirakan, nyaman, atraktif, dan ramah pengguna. 

2. Perspicuity (mudah dipahami), merupakan dimensi yang berkaitan dengan 

kemudahan dalam memahami pemakaian produk dan membiasakannya. Dimensi 

perspicuity berisikan atribut: dapat dipahami, mudah dipelajari, mudah, dan jelas. 

3. Efficiency (efisiensi), merupakan dimensi yang berkaitan dengan kemungkinan 

pemakaian produk dengan cepat dan efisien, dan keterorganisasian antarmuka. 

Dimensi efficiency berisikan atribut: cepat, efisien, praktis, terorganisasi. 

4. Dependability (ketepatan), merupakan dimensi yang berkaitan dengan perasaan 

pengguna dalam interaksi, keamanan dan memenuhi harapan. Dimensi dependability 

berisikan atribut: dapat diprediksi, mendukung, aman, dan memenuhi ekspektasi. 

5. Stimulation (motivasi), merupakan dimensi yang berkaitan dengan hal yang 

membuat menarik dan menyenangkan untuk pengguna produk, dan motivasi 

pengguna ingin lebih memakainya. Dimensi stimulation berisikan atribut: 

bermanfaat, mengasyikkan, menarik, dan memotivasi. 

6. Novelty (kebaruan), merupakan dimensi yang berkaitan dengan desain produk yang 

inovatif dan kreatif, dan menarik perhatian untuk pengguna. Dimensi novelty 

berisikan atribut: kreatif, berdaya cipta, terdepan, dan inovatif. 
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Arikunto (2010) menyatakan bahwa validitas setiap butir pertanyaan ditunjukkan 

dengan seberapa jauh hasil ukur butir pernyataan dapat dinyatakan valid dengan hasil ukur 

secara keseluruhan. Validasi tersebut dapat dilihat pada nilai koefisien korelasi antara nilai 

butir pernyataan terhadap nilai total. Alat pengukur dapat dinyatakan secara valid jika hasil 

nilai setiap butir atribut pertanyaan memiliki korelasi secara signifikan terhadap hasil nilai 

total pada tingkat alfa tertentu. Validitas yang didapatkan dengan menggunakan metode 

tersebut disebut sebagai validitas isi, yaitu cara validasi dimana teknik pengerjaan validitas 

menggunakan analisis butir. Perhitungan korelasi validitas butir pernyataan menggunakan 

korelasi Rank Spearman. Hal tersebut dikarenakan data pada penelitian yang dilaksanakan 

di dalam penelitian ini merupakan data berskala ordinal. Koefisien Rank Spearman dapat 

diperoleh dengan menggunakan rumus:  
 

𝑟𝑠 = 1 − 
6 ∑ 𝑑𝑖

2𝑛
𝑖=1

𝑛3−𝑛
                   (1) 

dengan,  

𝑟𝑠 = koefisien korelasi Rank Spearman. 

𝑑𝑖
2= kuadrat dari selisih pasangan peringkat ke-i. 

n = ukuran sampel (responden). 

Selanjutnya,anilai 𝑟𝑠  hasil perhitunganadibandingkanadengan 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙(𝛼,𝑛).  Jikaanilai 

𝑟𝑠>𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙(𝛼,𝑛), maka item pertanyaanadianggap sesuai atauavalid. 
Arikunto (2010) menyatakan bahwa apabila suatu instrumen dinyatakan sudah baik, 

maka instrumen sudah dapat dipercaya dan digunakan untuk alat pengumpul data-data. Hasil 

perhitungan data akan tetap sama atau konsisten meskipun data tersebut diambil berulang 

kali, jika data tersebut sesuai dengan kondisi kenyataannya. Data skala ordinal dapat 

menggunakan teknik perhitungan koefisien reliabilitas Cronbach’s Alpha yang diperoleh 

dari rumus sebagai berikut: 
 

𝛂𝒄 = (
𝒌

𝒌−𝟏
) (𝟏 −

∑ 𝛔𝒊
𝟐𝒏

𝒊=𝟏

𝛔𝒕
𝟐 )                         (2) 

dengan, 

α𝑐 = Koefisien reliabilitas/Cronbach’s Alpha 

k = Jumlah variabel indikator (i = 1,2,...,k). 

∑σ𝑖
2 = Jumlah varian nilai untuk setiap variabel indikator. 

σ𝑡
2 = Total keseluruhan varian. 

 

Nilai koefisien minimal untuk koefisien reliabilitas (α𝑐) yang dibutuhkan untuk alat ukur 

adalah 0,60. Instrumen dikatakan reliabel jika nilai koefisien reliabilitas ( α𝑐 ) yang 

didapatkan adalah >0,6 dan menunjukkan suatu hubungan yang cukup kuat (Murti, 2011). 

Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa analisis kepentingan dan kinerja dapat 

digunakan untuk membuat peringkat/ranking untuk berbagai macam elemen dari kumpulan 

jasa, dan mengidentifikasi tindakan yang perlu untuk dilaksanakan. Analisis kepentingan 

dan kinerja digambarkan dalam bentuk diagram kartesius, yaitu suatu bangun dibagi dalam 

empat kuadran yang dibatasi dengan dua garis yang saling berpotongan tegak lurus pada titik 

X dan titik Y (Supranto, 2006 dalam Sahfitri, 2017). Nilai X adalah rata-rata nilai hasil kerja 

yang dirasakan, dan nilai Y adalah rata-rata nilai harapan kepuasan pengguna.  

Perhitungan rata-rataapenilaian kinerja danaharapanauntukasetiapaatribut pertanyaan, 

dapat dilaksanakan denganarumus sebagai berikut: 

�̅� =  
∑ 𝑋𝑖

𝑛
𝑖=1

𝑛
                           (3) 
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�̅� =  
∑ 𝑌𝑖

𝑛
𝑖=1

𝑛
                           (4) 

dengan, 

�̅� = Rata-rataanilai untuk kinerjaaaplikasi. 

�̅� = Rata-rataanilai untuk harapanapengakses. 

n  = Jumlah responden atau pengguna. 

Hasil peta yang didapatkan kemudian dibagi dalam empatakuadran, dan dibatasiaoleh 

duaagaris yang saling tegakalurus dari titik-titik, dengan rumus sebagaiaberikut: 

�̿� =  
∑ �̅�𝑖

𝑘
𝑖=1

𝑘
                           (5) 

�̿� =  
∑ �̅�𝑖

𝑘
𝑖=1

𝑘
                           (6) 

dengan, 

�̿� = Rata-rata nilai kinerja aplikasi semua atribut. 

�̿� = Rata-rata nilai harapan pengakses semua atribut. 

k = Banyaknya jumlah atribut. 

Martilla dan James (1977) menyatakan bahwa hasil dari perhitungan titik persamaan 

kinerja aplikasi dan harapan pengakses serta rata-rata penilaian kinerja dan harapan dapat 

dibentuk suatu kuadran dalam diagram kartesius, yaitu sebagai berikut:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Peta Kuadran Importance-Performance Analysis 

Strategi atau susunan rencana yang dapat dilaksanakan untuk posisi dari setiap variabel 

pada empat kuadran tersebut, yaitu: 

1. Kuadran I (prestasi), menunjukkan suatu atribut pantas untuk terus dipertahankan 

atas hasil kerja yang sudah diperoleh. Atribut padaakuadran I dianggapapenting, 

danadiharapkanasebagaiafaktor yang dapat menunjang kepuasan bagi pengguna 

layanan jasa. Tingkat kepuasan yang didapatkan relatif tinggi karena atribut pada 

kuadaran I sudah sesuai dengan yang dirasakan pengguna. 

2. Kuadran II (prioritas utama), menunjukkan suatu atribut diperlukan dan 

diharapkan bagi pengguna layanan jasa, tetapi hasil kerja dari aplikasi belum 

memuaskan atau tingkat kepuasan rendah bagi pengguna jasa. Pihak perusahaan 

sebagai pihak yang menyediakan layanan jasa, harus segera memprioritaskan 

peningkatanan kinerjaapada atribut-atribut pada kuadran II. 

3. Kuadran III (prioritas rendah), menunjukkanasuatu atributadianggap tidak penting 

oleh pengguna layanan jasa, dan hasil kerja yang diberikan oleh aplikasi masih 
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rendah untuk pengguna. Peningkatan atribut dapat menjadi bahan pertimbangan 

kembali, karena pengaruh yang dirasakan pengguna layanan jasa masih sangat 

kecil. Perusahaan tidak perlu menjadikan atribut pada kuadran III sebagai prioritas. 

4. Kuadran IV (berlebihan), menunjukkan suatu hasil kerja yang dilaksanakan oleh 

perusahaan sangat berlebihan bagi pengguna layanan. Atributayang terdapat di 

dalamakuadran IV dianggap kurang terlalu penting oleh pengguna. Perusahaan 

disarankan untuk memberikan tenaga lebih untuk atribut-atribut lainnya yang lebih 

penting dan menjadi prioritas untuk pengguna aplikasi. 

 

3. METODE PENELITIAN  

Jenis datalyangldigunakan adalah dataaprimer, yangadidapatkan dariahasil kuesioner 
persepsi kepuasan pada penggunaan aplikasi Gojek dan Grab. Kuesioner diberikan secara 

daring/online dengan menggunakan layanan aplikasi google form kepada responden 

pengakses aplikasi Gojek dan Grab di wilayah Jabodetabek dengan minimal umur 17 tahun 

pada bulan Agustus-Desember 2022. Sampel penelitian yang diperoleh sebanyak 32 

responden dengan teknik purposive random sampling. Penyusunan kuesioner menggunakan 

skala Likert dengan tujuh nilai tingkatan, mulai dari nilai satu (1) yaitu sangat tidak setuju 

dengan kode STS, hingga nilai tujuh (7) yaitu sangat setuju dengan kode SS. 

Pengolahan dan analisisadata menggunakanametodeaAnalisis Kepentingan dan Kinerja 

(Importance-Performance Analysis). Analisis dataadilakukan dengan menggunakan 

perangkat lunak yaitu: R dan Microsoft Excel. Tahapan-tahapan analisispyangpdilaksanakan 

adalahpsebagai berikut: 

1. Uji validitas instrumen terhadap data kuesioner 30 responden. 

2. Uji reliabilitas instrumen terhadap data kuesioner 30 responden. 

3. Rekapitulasi data yang didapatkan dari kuesioner pada software Ms.Excel 

4. Analisis kepentingan dan hasil kerja dari nilai harapan, dan peta kuadran grafik IPA 

digunakan untuk menyajikan fakta-fakta dari hasil kuesioner. 

 

4. HASILpDANpPEMBAHASAN 

Hasil pengolahan data dengan software R menunjukkan bahwa nilai rs untuk semua 

indikator >𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙(0,05;30) adalah 0,362. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semua indikator 

sebagai komponen pertanyaan dianggap valid sebagai instrumen pengukuran kualitas 

aplikasi Gojek dan Grab, sehingga dapat digunakan untuk melaksanakan pengukuran. 

Hasil output R menunjukkan bahwa nilai koefisien reliabilitas yang didapatkan pada 

dimensi (daya tarik, kejelasan, efisiensi, ketepatan, stimulasi, dan kebaruan) memiliki nilai 

lebih dari 0,6. Hal tersebut menunjukkan bahwa indikator kualitas nilai kegunaan sebagai 

pertanyaan yangadiberikanakepadaarespondenaadalahareliabelaatauakonsisten. 
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Gambar 2. Peta Kuadran Importance-Performance Matrix Gojek 

Persebaran atribut indikator kualitas nilai kegunaan (usability) aplikasi Gojek secara 

lebih rinci adalahasebagaiaberikut: 

1. Indikator kuadran I menunjukkan hasil yang penting untuk pengguna karena tingkat 

fakta dan tingkat harapan pengguna sama-sama tinggi. Gojek sebagaiapenyediaajasa 

telahamemberikanapelayananayangabaik pada atribut-atribut tersebut sehingga 

pengguna dapatadiasumsikanapuas. Oleh karena itu, pihak Gojek harus 

mempertahankanakinerjaadanakualitas pelayanannya pada atribut-atribut diakuadran 

ini yaitu X1 (menyenangkan), X2 (baik), X5 (atraktif), X11 (cepat), X12 (efisien), X13 

(praktis), X16 (mendukung), X17 (aman), X20 (mengasyikkan), X22 (memotivasi), dan 

X26 (inovatif).   

2. Indikator kuadran II menunjukkan hasil yang penting untuk pengguna, tetapi pelayanan 

yang diberikan oleh Gojek dirasa masih kurang sehingga pengguna merasa kurang puas. 

Kuadran IIamenunjukkanatingkataharapanatinggianamunatingkatafakta atau kinerja 

Gojek rendah. Hal tersebut menjadi evaluasi bagi pihak Gojek untuk meningkatkan 

kualitasapelayanannya pada atribut yangaterdapatapadaakuadranainiayaitu X4 

(nyaman), X7 (dapat dipahami), X21 (menarik), X23 (kreatif), dan X25 (terdepan). 

3. Indikator kuadran III menunjukkan hasil yang tidak terlalu penting untuk pengguna, 

sehingga belum atau tidak perlu untuk dievaluasi karena kuadran III menunjukkan 

tingkat fakta dan harapan yang sama-sama rendah. Pengguna tidak terlalu 

mempermasalahkan rendahnya kinerja pada atribut yang terdapat pada kuadran ini. 

AtributayangaadaapadaakuadranaIIIaadalah X3 (menggembirakan), X6 (ramah 

pengguna), X8 (mudah dipelajari), X9 (mudah), X10 (jelas), X15 (dapat diprediksi), 

X18 (memenuhi ekspektasi), X19 (bermanfaat), dan X24 (berdaya cipta).  

4. Indikator kuadran IV menunjukkan hasil yang belum atau tidak perlu oleh pengguna, 

sehingga belum atau tidak perlu diprioritaskan, namun kinerja dianggap berlebihan. 

Kuadran IV menunjukkan tingkat fakta atau kinerja Gojek tinggi namun tingkat harapan 

pengguna rendah. Indikator yang berada pada kuadran ini adalah X14 (terorganisasi). 
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Gambar 3. Peta Kuadran Importance-Performance Matrix Grab 

Persebaran atribut indikator kualitas nilai kegunaan (usability) aplikasi Grab secara 

lebih rinci adalah sebagai berikut: 

1. Indikator pada kuadran I, dianggap sebagai indikator yang penting oleh pengguna 

karena tingkat fakta dan tingkat harapan pengguna sama-sama tinggi. Grab sebagai 

penyedia layanan jasa sudahamemberikanapelayananayangabaik pada atribut-atribut 

tersebut, dan pengguna dapatadiasumsikan puas.aPihak Grab harusamempertahankan 

kinerjaadanakualitasapelayanannyaapada atribut-atribut diakuadran I, yaitu: X2 (baik), 

X5 (atraktif), X11 (cepat), X12 (efisien), X13 (praktis), X14 (terorganisasi), X17 

(aman), X20 (mengasyikkan), X21 (menarik) , dan X22 (memotivasi). 

2. Indikator pada kuadran II, dianggap sebagai indikator yang penting oleh pengguna tetapi 

pelayanan yang diberikan oleh pihak Grab dirasa masih kurang sehingga pengguna 

layanan jasa masih merasa kurang puas. Kuadran IIamenunjukkanatingkataharapan 

tinggianamunatingkatafakta atau kinerja Grab rendah. Hal tersebut menjadi evaluasi 

bagi pihak Grab untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada atribut yang terdapat pada 

kuadran II, yaitu: X4 (nyaman), X9 (mudah), X23 (kreatif), dan X24 (berdaya cipta). 

3. Indikator pada kuadran III, dianggap sebagai indikator yang tidak terlalu penting 

sehingga tidak atau belum perlu untuk dievaluasi. Hal tersebut dikarenakan, kuadran III 

menunjukkan tingkat fakta dan harapan yang sama-sama rendah. Penggunaatidak terlalu 

mempermasalahkanarendahnyaakinerja pada atribut yangaterdapatapadaakuadran III, 

yaitu: X3 (menggembirakan), X6 (ramah pengguna), X7 (dapat dipahami),  X8 (mudah 

dipelajari), X10 (jelas), X15 (dapat diprediksi), X18 (memenuhi ekspektasi), X19 

(bermanfaat), X25 (terdepan), dan X26 (inovatif).  

4. Indikator pada kuadran IV, dianggap sebagai indikator yang tidak atau belum diperlukan 

oleh pengguna layanan jasa sehingga tidak perlu diprioritaskan. Kinerja yang diberikan 

oleh pihak layanan jasa dianggap berlebihan. Kuadran IV menunjukkan tingkat fakta 

kinerja Grab tinggi, tetapi tingkat harapan pengguna rendah. Indikator yang terdapat 

pada kuadran IV, yaitu: X1 (menyenangkan) dan X16 (mendukung). 

Sesudah dilaksanakan pengukuran rata-rata penilian untuk setiap dimensi, maka 

perbandingan kinerja layanan jasa terhadap pihak perusahaan Gojek dan Grab dari segi nilai 

kegunaan (usability) dapat dilihat dari hasil diagram sebagai berikut.  
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Gambar 4. Perbandingan Nilai Kegunaan (Usability) Layanan Gojek dan Grab 

Diagram diatas menggambarkan perbandingan dari hasil skor rata-rata tiap dimensi, 

dimana hasil skor rata-rata Gojek lebih unggul 5 dimensi dari skor rata-rata Grab pada 

dimensi daya tarik,akejelasan,aketepatan,astimulasi,adanakebaruan. Grab mempunyai satu 

dimensi yang unggul daripada Gojek yaitu Efisiensi. 

5. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengolahan dana analisis data, dapat disimpulkan bahwa atribut 

indikator kualitas pelayanan menyebar di empat kuadran. Dari 26 atribut, terdapat 11 atribut 

pada Gojek dan 10 atribut pada Grab yang terletak pada Kuadran I yang menunjukkan 

kualitas pelayanan sudah memuaskan dan perlu dipertahankan. Atribut Gojek pada kuadran 

II sebanyak 5 atribut dan Grab sebanyak 4 atribut menunjukkan prioritas utama perusahaan 

karena kuadran II dianggap penting oleh pengguna namun kinerja masih rendah. Gojek 

memiliki 8 atribut pada kuadran III dan Grab sebanyak 10 atribut pada kuadran III, yang 

menunjukkan rendahnya kinerja dan harapan atribut sehingga belum perlu menjadi prioritas 

untuk evaluasi. Kuadran IV Gojek memiliki 1 atribut dan Grab memiliki 2 atribut kinerja 

yang baik, tetapi harapan pengguna rendah sehingga perusahaan fokus untuk 

mengembangkan layanan aplikasi pada atribut yang terdapat pada prioritas utama terlebih 

dahulu. Hasil yang didapatkan pada penilaian bahwa pengalaman pengguna pada Gojek 

lebih unggul lima dimensi daripada Grab, yaitu daya tarik,akejelasan,aketepatan,astimulasi, 

danakebaruan. Grab mempunyai satu dimensi yang lebih unggul daripada Gojek yaitu 

Efisiensi. 
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