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Abstract

GoRide and GrabBike, as the two leading players in the two-wheeled ride-hailing sector, compete intensely in Bandung, a city
facing mobility challenges due to high population density, the large number of two-wheeled vehicles, and limited public
transportation. This study aims to analyze and compare the influence of service quality and perceived safety on consumer
satisfaction and attitudinal loyalty toward GoRide and GrabBike services in Bandung. A quantitative approach was employed
using purposive sampling, resulting in 400 respondents. Data analysis was conducted using Structural Equation Modeling
Partial Least Squares (SEM-PLS). The results show that both overall and within the GoRide and GrabBike user groups, all
directional relationships among the studied variables are positive and statistically significant. Service quality influences
perceived safety, satisfaction, and attitudinal loyalty; perceived safety affects satisfaction and attitudinal loyalty; and
satisfaction significantly influences attitudinal loyalty. The multi-group analysis reveals no significant differences in the way
GoRide and GrabBike users perceive the relationships between variables. These findings highlight the importance of
maintaining consistent service quality and focusing on safety and customer satisfaction as key strategies to foster user loyalty,
regardless of the platform used.
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Abstrak

GoRide dan GrabBike, sebagai dua pemain utama dalam layanan ride-hailing roda dua, bersaing ketat di Kota Bandung
yang menghadapi tantangan mobilitas akibat kepadatan penduduk, tingginya jumlah kendaraan roda dua, dan keterbatasan
transportasi publik. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membandingkan pengaruh kualitas layanan dan
persepsi keamanan terhadap kepuasan serta loyalitas sikap konsumen pada layanan GoRide dan GrabBike di Kota
Bandung. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive sampling, yang
menghasilkan 400 responden. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling—Partial Least Square
(SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa baik secara keseluruhan maupun pada masing-masing kelompok
pengguna GoRide dan GrabBike, seluruh arah hubungan antar variabel dalam model penelitian ini bersifat positif dan
signifikan. Kualitas layanan berpengaruh terhadap persepsi keamanan, kepuasan, dan loyalitas sikap. Persepsi keamanan
berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas sikap, serta kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas sikap. Hasil multigroup
analysis menunjukkan tidak terdapat perbedaan signifikan antara pengguna GoRide dan GrabBike terhadap hubungan
antar variabel. Temuan ini menekankan pentingnya konsistensi kualitas layanan serta fokus pada aspek keamanan dan
kepuasan pelanggan sebagai strategi utama dalam membangun loyalitas pengguna, terlepas dari platform yang digunakan.
Kata Kunci- kualitas layanan, persepsi keamanan, kepuasan konsumen, loyalitas sikap, layanan ojek online.

I. PENDAHULUAN

Kontribusi Internet telah menciptakan interaksi baru antara konsumen dan penyedia layanan, termasuk di sektor
transportasi yang kini bertransformasi melalui platform daring (Santoso et al., 2020). Layanan transportasi
konvensional mulai tergantikan oleh transportasi berbasis aplikasi smartphone karena kemudahan akses, transparansi
layanan, dan tarif terjangkau (Alamsyah & Rachmadiansyah, 2018). Survei Jakpat (2025) melaporkan ojek online
menempati peringkat kedua pilihan transportasi masyarakat Indonesia dengan 23% dari 2.299 responden. Fenomena
ini menunjukkan preferensi terhadap transportasi terintegrasi digital, khususnya di kota besar seperti Bandung.

Kota Bandung, dengan populasi lebih dari 2,5 juta jiwa pada 2024 (disdukcapil.bandung.go.id, 2024) dan 2,36 juta
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unit kendaraan pada September 2024 (Fadhlurrahman, 2024), menghadapi tantangan mobilitas akibat kepadatan lalu
lintas dan terbatasnya transportasi publik. Menurut Asep Kurnia, Kepala Bidang Angkutan dan Pengujian Kendaraan



Bermotor Dishub Kota Bandung (detikjabar.com, 2024), keterbatasan jangkauan membuat masyarakat lebih memilih
kendaraan pribadi atau transportasi online, berbeda dengan Jakarta yang berhasil meningkatkan penggunaan
transportasi publik. Data ERI Korlantas Polri mencatat sepeda motor sebagai moda dominan dengan 1,78 juta unit
(Fadhlurrahman, 2024), menciptakan peluang sekaligus persaingan bagi layanan ride-hailing roda dua.

Gojek sebagai pelopor (Wananda et al., 2024) dan GrabBike sebagai pesaing sejak 2015 (Kasetty, 2023)
mendominasi pasar, meski ada kompetitor seperti Maxim dan InDriver (Chasanah et al., 2024; Septiani, 2023; Putri,
2024). Survei INDEF (2022) menunjukkan 82,60% responden menggunakan Gojek dan 57,30% Grab, dengan
keamanan memperoleh skor tertinggi (3,59) dibanding kualitas layanan (3,50). Hal ini menegaskan bahwa jaminan
keamanan dan kualitas layanan merupakan faktor krusial bagi kepuasan dan loyalitas pelanggan (Immawati & Rauf,
2020; Ricardianto et al., 2024; Ruamchart, 2021), sementara umpan balik pengguna berperan penting dalam
pemasaran dan promosi produk berbasis elektronik (Imani & Giri, 2024).

Meskipun ride-hailing menawarkan fleksibilitas, sektor ini menghadapi tantangan keamanan yang memengaruhi
loyalitas konsumen, seperti ancaman pelecehan seksual (Parani & Sugama, 2023), tingginya kasus kekerasan terhadap
perempuan (Wiryono & Santosa, 2024), perilaku pengemudi berpotensi kriminal (Laia, 2023), kecelakaan akibat
kecerobohan (Azizah et al., 2024; Wang et al., 2020), dominasi sepeda motor dalam kecelakaan (Nanda, 2024), serta
kebocoran data dan privasi (Aristya & Sukmono, 2023). Hal ini menegaskan pentingnya peningkatan kualitas layanan
dan jaminan keamanan (Fauzi & Sheng, 2020; Ricardianto et al., 2024; Su et al., 2021). Puranda et al. (2022)
menyatakan fokus pada kualitas layanan aplikasi dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas, sementara Ricardianto
et al. (2024) menemukan service quality memengaruhi perceived safety, satisfaction, dan attitudinal loyalty, serta
perceived safety memengaruhi satisfaction dan attitudinal loyalty. Namun, Su et al. (2021) mencatat perceived safety
tidak langsung memengaruhi loyalitas, menunjukkan celah penelitian. Studi ini mengkaji pengaruh kualitas layanan
dan persepsi keamanan terhadap kepuasan dan loyalitas sikap pengguna GoRide dan GrabBike di Bandung, mengingat
minimnya studi terkait (Nguyen-Phuoc, Oviedo-Trespalacios, et al., 2021; Su et al., 2021).

II. TINJAUAN LITERATUR
2.1 Pemasaran

Menurut Kotler et al. (2022) aktivitas mengenali dan memfasilitasi kebutuhan manusia dan masyarakat yang
sejalan dengan sasaran organisasi disebut sebagai pemasaran. Strategi pemasaran harus dirancang tidak hanya untuk
menjawab kebutuhan konsumen saat ini, tetapi juga untuk memastikan bahwa produk atau layanan tetap memiliki
daya tarik dan relevansi di masa depan (Ramadhani & Giri, 2024).

2.2 Perilaku Konsumen

Riset tentang perilaku konsumen melibatkan berbagai aspek mengenai kajian tahap individu maupun kelompok
membuat keputusan untuk memilih, membeli, memakai, atau meninggalkan barang, jasa, gagasan, atau pengalaman
demi memenuhi kebutuhan dan keinginan sekaligus membentuk dan mengungkapkan jati diri mereka (Solomon &
Russel, 2023).

2.3 Produk

Kotler et al. (2022) mendefisinikan bahwa produk, yang meliputi layanan dan merek, merupakan elemen kunci
yang memberikan nilai bagi konsumen dan menjadi alasan utama bagi mereka untuk memilih dan membeli suatu
tawaran tertentu.

2.4 Ride Hailing Services

Menurut Cohen & Shaheen (2016) ride hailing atau bisa disebut sebagai ridesourcing, merupakan layanan berbasis
aplikasi ponsel pintar yang dapat menciptakan proses reservasi mudah antara pengemudi dengan penumpang untuk
menciptakan sebuah perjalanan yang sesuai dengan permintaan.

2.5 Service Quality
Kualitas layanan menurut Richadinata et al. (2024) merupakan berbagai upaya maksimal yang dilakukan oleh
individu atau penyedia jasa dengan menawarkan keunggulan tertentu untuk memenuhi kebutuhan serta ekspektasi



pelanggan. Menurut Kotler et al. (2022) ekspektasi pelanggan yang dikelola dengan baik melalui peningkatan maupun
penurunan, dapat secara signifikan memengaruhi persepsi terhadap kualitas layanan, karena layanan yang diterima
mungkin memenuhi atau melampaui harapan awal mereka. Penyelenggaraan layanan yang berkualitas bertumpu pada
kemampuan untuk mengenali preferensi pelanggan serta memberikan pelayanan yang akurat dan sesuai, sehingga
mampu menjawab ekspektasi mereka dengan tepat (Firmansyah et al., 2023).

2.6 Perceived Safety

Menurut Ricardianto et al. (2024) perceived safety dalam layanan ride hailing merujuk pada penilaian penumpang
terhadap rasa aman yang mereka rasakan, khususnya dalam situasi seperti kecelakaan atau kehilangan barang selama
perjalanan.

2.7 Satisfaction

Menurut Hill & Alexander (2016) kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai sejauh mana kinerja keseluruhan
produk organisasi memenuhi atau melampaui berbagai kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam konteks layanan
ride hailing, kepuasan pelanggan sangat penting, seperti yang dicatat dalam berbagai studi mengenai kepuasan dalam
sektor transportasi.

2.8 Attitudinal Loyalty

Attitudinal loyalty atau loyalitas sikap menurut Cachero-Martinez & Vazquez-Casielles (2021) merupakan
loyalitas konsumen yang terbentuk dari sikap positif mereka terhadap merek atau layanan, yang dipengaruhi secara
langsung oleh pengalaman pragmatis dan emosional yang dirasakan. Loyalitas sikap mencerminkan keterikatan
emosional pelanggan terhadap perusahaan, yang biasanya diwujudkan melalui pola kunjungan berulang secara
konsisten (Saini & Singh, 2020).

2.9 Pengembangan Hipotesis dan Kerangka Penelitian
Penelitian ini mengadaptasi kerangka Ricardianto et al. (2024) dengan fokus pada layanan GoRide dan GrabBike
di Kota Bandung, meneliti hubungan antara service quality, perceived safety, satisfaction, dan attitudinal loyalty, serta

membandingkan pengaruhnya melalui analisis multigroup berbasis layanan.
HT-HI2

Ride Hailing Services:
GoRide and GrabBike

Service Quality * /3(  Perceived Safety

Gambar 1. Kerangka Pemikiran (Ricardianto et al., 2024)

Hipotesis yang diajukan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
Hi: Service quality berpengaruh positif terhadap perceived safety konsumen layanan transportasi berbasis aplikasi
pada GoRide dan GrabBike di Kota Bandung.
Ha: Service quality berpengaruh positif terhadap satisfaction konsumen layanan transportasi berbasis aplikasi GoRide

dan GrabBike di Kota Bandung.
Hs: Service quality berpengaruh positif terhadap attitudinal loyalty konsumen layanan transportasi berbasis aplikasi



GoRide dan GrabBike di Kota Bandung.

Ha: Perceived safety berpengaruh positif terhadap satisfaction konsumen layanan transportasi berbasis aplikasi
GoRide dan GrabBike di Kota Bandung.

Hs: Perceived safety berpengaruh positif terhadap attitudinal loyalty konsumen layanan transportasi berbasis aplikasi
GoRide dan GrabBike di Kota Bandung.

He: Satisfaction berpengaruh positif terhadap attitudinal loyalty konsumen layanan transportasi berbasis aplikasi
GoRide dan GrabBike di Kota Bandung.

H7: Terdapat perbedaan signifikan pengaruh service quality terhadap perceived safety antara pengguna GoRide dan
GrabBike di Kota Bandung.

Hg: Terdapat perbedaan signifikan pengaruh service quality terhadap satisfaction antara pengguna GoRide dan
GrabBike di Kota Bandung.

Hoy: Terdapat perbedaan signifikan pengaruh service quality terhadap attitudinal loyalty antara pengguna GoRide dan
GrabBike di Kota Bandung.

Hio: Terdapat perbedaan signifikan pengaruh perceived safety terhadap satisfaction antara pengguna GoRide dan
GrabBike di Kota Bandung.

Hii: Terdapat perbedaan signifikan pengaruh perceived safety terhadap attitudinal loyalty antara pengguna GoRide
dan GrabBike di Kota Bandung.

Hiz: Terdapat perbedaan signifikan pengaruh satisfaction terhadap attitudinal loyalty antara pengguna GoRide dan
GrabBike di Kota Bandung.

L. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deduktif, bersifat kausal dan deskriptif. Unit
analisisnya adalah individu, dilakukan pada situasi alami (noncontrived setting) dengan karakteristik waktu cross
sectional. Strateginya berupa survei menggunakan kuesioner skala Likert 5 poin melalui Google Form. Sampel
ditentukan dengan inverse square root method yang merekomendasikan minimal 155 responden per kelompok,
sehingga penelitian melibatkan 400 responden yang terbagi seimbang antara pengguna GoRide dan GrabBike.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Pengumpulan Data dan Karakteristik Responden

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Kategori GoRide n (%) GrabBiken (%)  Gabungan n (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 81 (40,5%) 76 (38%) 157 (39,3%)
Perempuan 119 (59,5%) 124 (62%) 243 (60,7%)
Usia 17-20 tahun 39 (19,5%) 13 (6,5%) 52 (13%)
21-24 tahun 104 (52%) 113 (56,5%) 217 (54,3%)
25-28 tahun 54 (27%) 72 (36%) 126 (31,5%)
>28 tahun 3 (1,5%) 2 (1%) 5 (1,2%)
Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 45 (22,5%) 23 (11,5%) 68 (17%)
Karyawan Swasta 92 (46%) 131 (65,5%) 223 (55,8%)
Pegawai Negeri 44 (22%) 35 (17,5%) 79 (19,8%)
Sipil
Wirausaha 19 (9,5%) 11 (5,5%) 30 (7,5%)
Penghasilan per <Rp3.000.000 48 (24%) 24 (12%) 72 (18%)
Bulan
Rp3.000.000— 90 (45%) 101 (50,5%) 191 (47,8%)
Rp5.000.000
>Rp5.000.000— 49 (24,5%) 70 (35%) 119 (29,8%)

Rp9.000.000



>Rp9.000.000 13 (6,5%) 5(2,5%) 18 (4,5%)

Frekuensi Setiap hari 9 (4,5%) 18 (9%) 27 (6,8%)
Penggunaan
1-4 kali/minggu 73 (36,5%) 86 (43%) 159 (39,8%)
10-15 kali/bulan 106 (53%) 85 (42,5%) 191 (47,8%)
<10 kali/bulan 12 (6%) 11 (5,5%) 23 (5,8%)

Sumber : Olah Data Peneliti (2025)

Penelitian melibatkan 400 responden (200 GoRide, 200 GrabBike) di Kota Bandung. Mayoritas responden adalah
perempuan (60,7%), berusia 21-24 tahun (54,3%), bekerja sebagai karyawan swasta (55,8%), berpenghasilan Rp3—-5
juta (47,8%), dan menggunakan ojek daring 10—15 kali per bulan (47,8%). Pada kedua layanan, profil demografi
serupa, dengan dominasi perempuan, usia 21-24 tahun, karyawan swasta, penghasilan Rp3—5 juta, serta frekuensi
penggunaan tertinggi masing-masing 10—15 kali/bulan untuk GoRide dan 14 kali/minggu untuk GrabBike.

4.2 Hasil Uji Outer Model
4.2.1 Hasil Uji Convergent Validity
Tabel 2. Loading Factor dan AVE

Variabel Indikator LFOZ:?Z;? AVE Keterangan
SQ1 0.817 Valid
SQ2 0.819 Valid
SQ3 0.816 Valid
SQ4 0.838 Valid
Jervice SQ5 0.853 0.688 Valid
SQ6 0.854 Valid
SQ7 0.844 Valid
SQ8 0.821 Valid
SQ9 0.803 Valid
PS1 0.843 Valid
PS2 0.820 Valid
Perceived Safety 0.726 )
PS3 0.880 Valid
PS4 0.852 Valid
PS5 0.866 Valid
PS6 0.850 Valid
SATI1 0.841 Valid
Satisfaction SAT2 0.904 0.782 Valid
SAT3 0.906 Valid
ALl 0.815 Valid
AL2 0.822 Valid
AL3 0.832 Valid
Atfitudinal AL4 0.834 0.672 Valid
ALS 0.840 Valid
AL6 0.796 Valid

AL7 0.799 Valid




Sumber : Olah Data Peneliti (2025)

Berdasarkan tabel 2, seluruh indikator memenuhi validitas konvergen dengan loading factor > 0,70 dan AVE >
0,50. Nilai AVE untuk Service Quality (0,688), Perceived Safety (0,726), Satisfaction (0,782), dan Attitudinal Loyalty
(0,672) menunjukkan setiap indikator efektif mengukur konstruknya, sehingga valid secara konvergen.

4.2.2 Hasil Uji Discriminant Validity

Tabel 3. HTMT

AL PS SAT SQ
AL
PS 0.706
SAT 0.716 0.766
SQ 0.780 0.753 0.691

Sumber : Olah Data Peneliti (2025)

Berdasarkan tabel 3, seluruh nilai HTMT (0,691-0,780) berada di bawah 0,90, memenuhi kriteria Hair et al. (2021)
dan menegaskan validitas diskriminan, sehingga tiap konstruk dapat dibedakan dengan jelas dan layak untuk analisis
struktural.

Tabel 4. Fornell-Larcker

AL PS SAT SQ
AL 0.820
PS 0.655 0.852
SAT 0.641 0.681 0.884
SQ 0.727 0.707 0.624 0.829

Sumber : Olah Data Peneliti (2025)

Tabel 4 menunjukkan seluruh konstruk memenuhi validitas diskriminan berdasarkan kriteria Fornell-Larcker, di
mana akar kuadrat AVE (0,820-0,884) setiap variabel lebih besar dari korelasi dengan variabel lain, menandakan tiap
konstruk jelas berbeda dan dapat dibedakan dalam model.

4.2.3 Hasil Uji Reliabilitas

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Composite Keterangan
Alpha Reliability
AiiZ$Zjl;al 0919 0.935 Reliabel
Perceived Safety 0.925 0.941 Reliabel
Satisfaction 0.860 0.915 Reliabel
Service Quality 0.943 0.952 Reliabel

Sumber : Olah Data Peneliti (2025)



Berdasarkan tabel 5, seluruh konstruk memiliki reliabilitas tinggi dengan Cronbach's Alpha di atas 0,60 dan
Composite Reliability di atas 0,70. Nilai Cronbach's Alpha berkisar 0,860—0,943 dan Composite Reliability 0,915—
0,952, menunjukkan konsistensi internal yang kuat sehingga indikator dinilai andal dan layak untuk analisis model
struktural.

4.3 Hasil Uji Inner Model
4.3.1 Inner VIF

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel VIF
PS> AL 2.463
PS > SAT 1.997
SAT 2> AL 2.021
SQ > AL 2.162
SQ > PS 1.000
SQ = SAT 1.997

Sumber : Olah Data Peneliti (2025)

Berdasarkan tabel 6, seluruh nilai VIF hubungan antar konstruk berada di bawah 3,0, sehingga tidak terdapat
masalah multikolinearitas. Hal ini menunjukkan variabel dalam model bebas dari tumpang tindih informasi dan dapat
diinterpretasikan dengan akurat.

4.3.2 R-square
Tabel 7. Hasil Nilai R-Square

Variabel R-Square
Attitudinal Loyalty 0.597
Perceived Safety 0.499
Satisfaction 0.505

Sumber : Olah Data Peneliti (2025)

Berdasarkan tabel 7, nilai R-Square menunjukkan kemampuan penjelasan yang moderat untuk semua variabel
endogen: attitudinal loyalty (0,597), satisfaction (0,505), dan perceived safety (0,499). Hal ini mengindikasikan bahwa
konstruk eksogen memiliki kekuatan penjelas yang sedang terhadap variasi konstruk dependen.

4.3.3 F-square

Tabel 8. Hasil Nilai F-Square

Variabel F-Square
PS > AL 0.027
PS > SAT 0.233
SAT > AL 0.072
SQ > AL 0.242

SQ > PS 0.997




SQ > SAT 0.082
Sumber : Olah Data Peneliti (2025)

Hair et al. (2021) menyatakan bahwa terdapat klasifikasi nilai effect size ke dalam tiga tingkatan, yaitu yaitu kecil
(0,02), sedang (0,15), dan besar (0,35). Berikut adalah hasil dari uji hasil uji F-square secara detail pada setiap
hubungan antara variabel berdasarkan tabel 8 :

1)  Nilai f-square = 0,027 untuk jalur ps — al menunjukkan effect size kecil.

2) Nilai f-square = 0,233 untuk jalur ps — sat menunjukkan effect size sedang.

3) Nilai f-square = 0,072 untuk jalur sat — a/ menunjukkan effect size kecil.

4)  Nilai f-square = 0,242 untuk jalur s¢ — al menunjukkan effect size sedang.

5) Nilai f-square = 0,997 untuk jalur s¢ — ps menunjukkan effect size besar.

6) Nilai f-square = 0,082 untuk jalur sg — sat menunjukkan effect size kecil.

Secara keseluruhan, hubungan antara sq dan ps menjadi jalur dengan kontribusi terbesar dalam model.

43402
Tabel 9. Hasil Nilai Q2
Variabel Q?predict
Attitudinal Loyalty 0.525
Perceived Safety 0.495
Satisfaction 0.385

Sumber : Olah Data Peneliti (2025)

Berdasarkan tabel 9, seluruh nilai Q-Square untuk variabel endogen (attitudinal loyalty 0,525; perceived safety
0,495; satisfaction 0,385) lebih besar dari nol, sehingga model memiliki predictive relevance yang memadai untuk
semua konstruk dependen.

4.4 Hasil Uji Hipotesis
Tabel 10. Hasil Uji Hipotesis

Original ‘;ZZZ?:Z T Statistic P Values
sample (0) (STDEV) (JO/STDEV))
o1 Service qz;ali?f/ > 0.707 21.292 0.000 Diterima
perceived safety
_— Service quality > 0.285 5.062 0.000 Diterima
satisfaction
o Service quality > 0.459 7.754 0.000 Diterima
attitudinal loyalty
wua  Perceived safety > 0.480 8.671 0.000 Diterima
satisfaction
e Perceived safety > 0.165 2.574 0.010 Diterima
attitudinal loyalty
_— Satisfaction > 0.242 3.840 0.000 Diterima
attitudinal loyalty

Sumber : Olah Data Peneliti (2025)

Hasil bootstrapping menunjukkan seluruh hipotesis diterima dengan hubungan positif dan signifikan (p <0,05; T
> 1,96). Service quality berpengaruh kuat terhadap perceived safety (=0,707), satisfaction (p=0,285), dan attitudinal
loyalty (=0,459). Perceived safety meningkatkan satisfaction (3=0,480) dan attitudinal loyalty (f=0,165), sedangkan



satisfaction berkontribusi pada attitudinal loyalty ($=0,242). Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan kualitas
layanan dan rasa aman untuk membangun kepuasan serta loyalitas pengguna di Bandung.

Tabel 11. Uji Multigroup Analysis

Variabel GoRide (p) GrabBike () =~ Hes Iyatues < Tailed I
GoRide GrabBike Value

Service quality
H7 >perceived 0,654 0,741 14.302 14.575 0.201
safety

Service quality

H
8 Dsatisfaction

0,377 0,243 4.786 3.535 0.199

Service quality
H9 attitudinal 0,332 0,440 3.705 5.714 0.364

loyalty

Perceived
H10 safety 0,358 0,512 4.452 8.066 0.133

>satisfaction
Perceived

1
Hi1 ey 0,255 0,180 2.884 2.034 0.549
Sattitudinal

loyalty

Satisfaction
H12 Dattitudinal 0,269 0,343 3.160 3.761 0.564
loyalty

Sumber: Olahan Data Peneliti (2025)

Analisis menunjukkan bahwa pada GoRide dan GrabBike, service quality, perceived safety, dan satisfaction
semuanya saling memengaruhi secara positif dan signifikan. Namun, uji perbedaan menggunakan Multigroup
Analysis dengan ambang batas two-tailed p-value < 0,05 menunjukkan seluruh perbedaan koefisien tidak signifikan
(p > 0,05). Artinya, kekuatan pengaruh antar variabel tidak berbeda secara berarti, sehingga pola pembentukan
persepsi keselamatan, kepuasan, dan loyalitas pengguna pada kedua layanan di Kota Bandung cenderung sama.

4.5 Pembahasan Hasil Penelitian
4.5.1 Service quality terhadap perceived safety konsumen GoRide dan GrabBike di Kota Bandung

Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived safety pengguna GoRide dan GrabBike di
Bandung (t-statistic 21.292; p=0.000; =0.707), menunjukkan bahwa layanan berkualitas—seperti pengemudi
profesional, kendaraan terawat, dan pelayanan responsif—meningkatkan rasa aman. Temuan ini konsisten dengan
Ricardianto et al. (2024) dan menegaskan service quality sebagai acuan utama keamanan layanan (Su et al., 2021),
sehingga manajemen perlu memperkuat SOP, verifikasi pengemudi, audit kendaraan, dan monitoring sikap (Immawati
& Rauf, 2020).

4.5.2 Service quality terhadap satisfaction konsumen GoRide dan GrabBike di Kota Bandung

Hasil analisis menunjukkan service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction pengguna
GoRide dan GrabBike di Bandung (t-statistic = 5.062; p <0.05; = 0.285), meski lebih rendah dibandingkan pengaruh
perceived safety (p = 0.480). Temuan ini konsisten dengan Ricardianto et al. (2024) dan Shah & Kubota (2022) yang
menegaskan peran penting kualitas layanan dalam meningkatkan kepuasan. Dalam konteks Bandung, ketepatan
waktu, sikap pengemudi, dan kenyamanan kendaraan menjadi faktor kunci, sehingga disarankan peningkatan soft skill
pengemudi, keandalan penjemputan, dan penyesuaian harga (Hu & Yang, 2024).



4.5.3 Service quality terhadap attitudinal loyalty konsumen GoRide dan GrabBike di Kota Bandung

Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap attitudinal loyalty konsumen GoRide dan GrabBike di
Kota Bandung (t-statistic 7.754; p<0.05; p=0.459), lebih kuat dibandingkan pengaruh perceived safety (p=0.165).
Temuan ini sejalan dengan Ricardianto et al. (2024), Nguyen-Phuoc et al. (2021), dan Su et al. (2021), yang
menegaskan bahwa kualitas layanan berperan penting dalam membentuk loyalitas sikap. Oleh karena itu, manajemen
perlu memprioritaskan peningkatan pengalaman pengguna, seperti layanan 24 jam, fitur pelaporan responsif, dan
konsistensi kualitas antar pengemudi, guna memperkuat loyalitas dan keunggulan kompetitif.

4.5.4 Perceived safety terhadap satisfaction konsumen GoRide dan GrabBike di Kota Bandung

Perceived safety berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction konsumen GoRide dan GrabBike di
Bandung (t-statistic 8.671; p<0.05; f=0.480), lebih kuat dibandingkan service quality (p=0.285). Temuan ini sejalan
dengan Ricardianto et al. (2024) dan Li et al. (2022) yang menegaskan pentingnya rasa aman dalam mendorong
kepuasan pengguna ride-hailing. Dalam konteks Bandung yang padat lalu lintas dan rawan kecelakaan, keamanan
menjadi prioritas utama. Manajemen disarankan meningkatkan fitur keamanan aplikasi, transparansi data pengemudi,
serta perlindungan data dan barang untuk membangun kepercayaan dan kenyamanan pelanggan.

4.5.5 Perceived safety terhadap attitudinal loyalty konsumen GoRide dan GrabBike di Kota Bandung

Perceived safety berpengaruh positif dan signifikan terhadap attitudinal loyalty konsumen GoRide dan GrabBike
di Kota Bandung (t-statistic 2.574; p<0.05; p=0.165), namun pengaruhnya paling rendah dibandingkan service quality
(B=0.459) dan satisfaction (p=0.242). Temuan ini selaras dengan Ricardianto et al. (2024) dan Lee & Wong (2021),
yang menunjukkan bahwa di kota dengan tingkat keamanan tinggi, rasa aman menjadi baseline expectation dan bukan
keunggulan kompetitif. Meskipun Bandung tidak sepenuhnya seaman kota dalam studi Lee & Wong (2021), adaptasi
pengguna terhadap fitur keamanan digital membuat rasa aman lebih dianggap sebagai prasyarat. Implikasinya,
keamanan perlu dijaga sebagai standar dasar dengan komunikasi berkelanjutan mengenai fitur seperti pelacakan rute
real-time dan tombol darurat untuk memastikan kenyamanan, mendorong penggunaan berulang, dan rekomendasi
layanan.

4.5.6 Satisfaction terhadap attitudinal loyalty konsumen GoRide dan GrabBike di Kota Bandung

Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap attitudinal loyalty konsumen GoRide dan GrabBike di
Bandung (t-statistic 3.840; p<0,05; f=0,242), meski pengaruhnya lebih rendah dibandingkan kualitas layanan
(B=0,459). Perbedaan ini, berbeda dengan Ricardianto et al. (2024), dipengaruhi dominannya dimensi harga dalam
kualitas layanan, sejalan dengan Harjadi (2021) dan Lee & Wong (2021) yang menekankan nilai ekonomis. Namun,
kepuasan tetap penting sebagaimana didukung Shah & Kubota (2022) dan Nguyen-Phuoc et al. (2021), schingga
manajemen perlu meningkatkan pengalaman pengguna dan memanfaatkan program loyalitas untuk mempertahankan
pelanggan (Fauzi & Sheng, 2020; Ricardianto et al., 2024).

4.5.7 Tidak terdapat perbedaan signifikan antara konsumen GoRide dan GrabBike di Kota Bandung

Hasil multigroup analysis (MGA) menunjukkan tidak ada perbedaan signifikan antara pengguna GoRide dan
GrabBike di Bandung (p > 0,05), meskipun seluruh hubungan antar variabel—dari service quality dan perceived safety
hingga satisfaction terhadap attitudinal loyalty—berpengaruh positif dan signifikan pada kedua kelompok. Temuan
ini sejalan dengan Lee & Wong (2021), Su et al. (2021), dan Ricardianto et al. (2024) yang menegaskan pentingnya
kualitas layanan, keamanan, dan kepuasan, serta menunjukkan bahwa strategi peningkatan loyalitas dapat diterapkan
secara seragam, dengan diferensiasi melalui pendekatan emosional, pengalaman, dan nilai tambah

V. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif signifikan terhadap perceived
safety, satisfaction, dan attitudinal loyalty. Perceived safety juga berdampak positif signifikan pada satisfaction dan
attitudinal loyalty, sementara satisfaction menjadi prediktor kuat bagi attitudinal loyalty. Analisis multigroup
menunjukkan tidak ada perbedaan signifikan antara pengguna GoRide dan GrabBike, menandakan konsumen di Kota
Bandung merespons atribut layanan dan keamanan secara serupa. Secara keseluruhan, kualitas layanan yang
konsisten, fokus pada keamanan, dan penciptaan kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci membangun loyalitas
berkelanjutan tanpa memandang merek layanan.



5.2 Saran

Penelitian ini menegaskan bahwa service quality menjadi dasar utama pembentukan perceived safety, yang
kemudian memengaruhi satisfaction dan attitudinal loyalty. Fokus peningkatan layanan perlu diarahkan pada
kebersihan kendaraan, kenyamanan perjalanan, penanganan keluhan cepat, serta penguatan keamanan melalui fitur
aplikasi dan pelatihan pengemudi. Hasil multigroup analysis yang menunjukkan tidak ada perbedaan signifikan antara
pengguna GoRide dan GrabBike mendukung penerapan strategi layanan yang konsisten, sementara diferensiasi dapat
dilakukan melalui inovasi pengalaman, komunikasi visual, dan kampanye berbasis nilai. Disarankan perluasan
wilayah, penambahan merek dalam analisis, serta penambahan variabel seperti inovasi teknologi, harga, citra merek,
regulasi, dan variabel moderator. Metode kualitatif atau mixed methods juga direkomendasikan untuk menggali
pengalaman pengguna lebih mendalam, sehingga memberikan wawasan yang komprehensif terkait perilaku konsumen
layanan transportasi
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