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In the digital era, advancements in transportation services are 
increasing, including the presence of online motorcycle taxis such as 
Grab as a form of technological innovation. One of the services that is 
growing rapidly in Indonesia is Grab. This study aims to assess the level 
of satisfaction of Grab application users in the Tegal City Station area. 
The approach applied in this study is quantitative, with the Naive Bayes 
algorithm used as the data analysis technique. Naive Bayes is a 
classification method based on the principles of probability and 
statistics, which is effective in processing text data. Data were collected 
through the distribution of online questionnaires to 98 respondents 
who are active users of the online motorcycle taxi application (Grab) at 
Tegal City Station. The variables measured include perceived usefulness 
(Perceived Usefulness), perceived ease of use (Perceived Ease of Use), 
and user satisfaction level. The results of this study indicate that the 
majority of respondents are satisfied with Grab services, especially in 
terms of the application's ease of use. Thus, it can be concluded that the 
Grab application is able to provide a positive experience for users at 
Tegal City Station. 
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1. PENDAHULUAN 

Di era globalisasi dan digitalisasi saat ini, perkembangan kemajuan teknologi memberikan 
dampak besar terhadap berbagai bidang kehidupan, termasuk pada sektor transportasi. 
Pertumbuhan pesat penggunaan smartphone di Indonesia mendorong perusahaan, baik lokal 
maupun internasional, untuk mengembangkan layanan berbasis digital guna memenuhi kebutuhan 
masyarakat. Salah satu inovasi yang layanan transportasi saat ini telah menjadi elemen penting 
dalam aktivitas sehari-hari. online yang berbasis aplikasi digital, seperti Grab (Dari and Elen Tania 
Hanayah 2023). Layanan ini menawarkan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam memenuhi 
kebutuhan mobilitas masyarakat hanya melalui perangkat elektronik (Sa’diyah, Aulia, and Andharini 
2022). 
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     Di tengah persaingan transportasi online yang semakin sengit, perusahaan seperti Grab 
diharuskan untuk lebih responsif terhadap kebutuhan dan harapan pelanggan. (Parhusip 2022). 
Manajemen perusahaan harus mampu merancang strategi pemasaran yang tidak hanya menarik 
pengguna baru, tetapi juga menjaga loyalitas dan kepuasan pelanggan yang sudah ada. Kepuasan 
pelanggan menjadi indikator penting dalam menilai kualitas layanan yang diberikan dan menjadi 
dasar bagi perbaikan berkelanjutan (Waworundeng et al. 2022). 

 
     Studi mengenai kepuasan pengguna layanan Grab sangat relevan dengan perkembangan 

konsep smart mobility dan Intelligent Transportation Systems (ITS), yang menekankan integrasi 
teknologi dan data untuk membangun sistem transportasi yang lebih optimal, aman, dan berorientasi 
pada pengguna (Aprianto et al. 2024).  Salah satu pendekatan yang dapat digunakan untuk 
mengevaluasi kepuasan pengguna adalah dengan memanfaatkan big data dari ulasan atau tanggapan 
pengguna serta mengolahnya menggunakan algoritma kecerdasan buatan, seperti Naive Bayes 
(Mandasari, Hayadi, and Gunawan 2022).  Algoritma ini dapat berfungsi untuk mengelompokkan 
pendapat pengguna ke dalam kategori sentimen positif maupun negatif, sehingga memberikan 
gambaran yang jelas mengenai tingkat kepuasan pengguna. 

 
    Di Kota Tegal, terutama di sekitar Stasiun Kota Tegal, layanan Grab menjadi opsi unggulan 

bagi masyarakat dalam memenuhi kebutuhan transportasi sehari-hari (Hernan, 2019). 
Meningkatnya jumlah pengguna di wilayah tersebut menunjukkan pentingnya evaluasi terhadap 
efektivitas layanan yang diberikan. Dengan demikian, riset diperlukan guna menilai sejauh mana 
aplikasi Grab dapat memenuhi harapan penggunanya terkait kenyamanan, kemudahan akses, 
keamanan, dan keandalan. 

 
     Penelitian ini berfokus pada analisis tingkat kepuasan para pengguna jasa Grab di sekitar 

Stasiun Kota Tegal melalui penerapan metode Naive Bayes. Hasil dalam penelitian ini diharapkan 
dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak penyedia layanan dalam upaya meningkatkan 
kualitas layanan transportasi online agar lebih optimal dan selaras dengan kebutuhan masyarakat. 
 
2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan memanfaatkan metode klasifikasi 
Naive Bayes, yang bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi Grab di Stasiun 
Kota Tegal. Rancangan penelitian meliputi sejumlah tahap, antara lain perumusan masalah, 
pengumpulan data, serta pra-pemrosesan data, analisis dengan Naive Bayes, pengujian hasil, dan 
dokumentasi. 

Objek penelitian adalah Pengguna di sekita Stasiun Kota Tegal yang aktif menggunakan 
layanan Grab. Ruang lingkup penelitian terbatas pada aspek kepuasan pengguna terkait kualitas 
pelayanan, kemudahan akses, kecepatan layanan, dan harga. Data dikumpulkan melalui kuesioner 
online yang disebarkan menggunakan Google Form kepada 98 responden aktif di Stasiun Kota Tegal. 
Selain itu, dilakukan observasi dan wawancara untuk memperkuat data kuantitatif. 

Definisi operasional variabel meliputi: 
 Kepuasan Pengguna: pandangan pengguna di sekitar Stasiun Kota Tegal mengenai 

layanan Grab, diukur berdasarkan kenyamanan, akses yang mudah, layanan cepat, 

serta tarif yang terjangkau. 

 Kualitas Layanan: seberapa baik layanan yang diterima dapat memenuhi ekspektasi 

pengguna. 

Data yang telah dikumpulkan akan melewati tahap preprocessing guna membersihkan 
sekaligus mempersiapkan data agar layak dianalisis. Proses analisis data akan dilakukan  dengan 
memanfaatkan algoritma Naive Bayes, yang bekerja secara probabilistik mengklasifikasikan tingkat 
kepuasan pengguna ke dalam kategori. 
 

𝑃(𝐻 𝑋) =
P(X H)P(H)

P(X)
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Keterangan:  

X   = Data sampel dengan kelas (label) yang tidak diketahui 
H   = Hipotesis bahwa X merupakan data dengan kelas (label) C 
P(H|X) = Peluang bahwa hipotesis tersebut benar (valid) untuk data sampel X yang 
diamati 
P(X|H)  = Peluang data sampel X, dengan asumsi bahwa hipotesis tersebut benar (valid) 
P(H)  = Peluang dari hipotesis H 
P(X)   = Peluang data sampel yang diamati 

 Pengujian hasil dilakukan secara manual untuk memperoleh nilai akurasi dan precision 

klasifikasi. Selanjutnya, analisis hasil pengujian bertujuan memastikan kesesuaian antara analisis 

manual dan sistem untuk mendapatkan hasil yang optimal dan terpercaya 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Penelitian ini membahas tingkat kepuasan pengguna layanan Grab di Stasiun Kota Tegal 
dengan menggunakan metode Naive Bayes. Data diperoleh dari 98 responden melalui kuesioner 
online, dengan fokus pada empat variabel: waktu penjemputan, keamanan berkendara, kebersihan 
kendaraan, dan kualitas komunikasi pengemudi. 

 
(Grab) dapat dianggap sebagai alternatif terbaik untuk menghindari kemacetan. Melalui 

penerapan metode Naive Bayes, perhitungan dapat dilakukan guna menyelesaikan permasalahan 
tersebut. Selain itu, metode ini juga menunjukkan bahwa perhitungan menggunakan algoritma Naive 
Bayes mampu memberikan hasil yang selaras dengan temuan sebelumnya melalui survei dalam 
menyelesaikan masalah terkait pengklasifikasian probabilistik. 

 
Untuk mempermudah dalam menghitung data memakai algoritma Naive Bayes, penelitian 

ini dilaksanakan dengan dukungan Microsoft Excel.Sebelumnya, survei ini disusun dan dibagikan 
kepada pengguna Grab di sekitar Stasiun Kota Tegal berupa kuesioner yang memuat beberapa 
pertanyaan sebagai berikut: 

1. Bagaimana penilaian pengguna jasa (Grab) di sekitar Stasiun Kota Tegal terhadap rata-rata 
kesesuaian waktu tiba dan waktu penjemputan? 

 Tepat Waktu 
 Terlambat 

2. Bagaimana penilaian rata-rata pelanggan mengenai tingkat keamanan berkendara 
pengemudi ojek online (Grab) di sekitar Stasiun Kota Tegal? 

 Aman 
 Kurang Aman 

3. Bagaimana penilaian rata-rata penilaian responden terkait kebersihan, kenyamanan, serta 
fasilitas berkendara yang mereka peroleh? 

 Nyaman 
 Kurang Nyaman 

4. Bagaimana penilaian rata-rata tanggapan responden mengenai mutu komunikasi dengan 
pengemudi ojek online (Grab) di area Stasiun Kota Tegal? 

 Baik 
 Sangat Baik 

5. Bagaimana penilaian rata-rata pendapat responden terkait kualitas keseluruhan layanan 
yang mereka rasakan saat menggunakan jasa (Grab) di kawasan Stasiun Kota Tegal? 

 Puas  
 Kurang Puas 

Dalam perhitungan Algoritma ini Naive Bayes dngan mengguanakn excel, nantinya akan 
memanfaatkann beberapa fungsi sebagai berikut: 
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1. Fungsi Countif 
Berfungsi sebagai penghitungan jumlah data yang ada dalam suatu rentang atau jangkauan 

tertentu. 

2. Fungsi Countifs 
Berfungsi untuk menghitung lebih dari 1 jenis kriteria banyaknya data di suatu range atau 

jangkauan tertentu. 

3. Fungsi Counta 
Berfungsi untuk menghitung informasi yang ada di dalam sel. 

Tabel 1. Tabel Hasil Data Survey 
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Peluang Terhadap Ketepatan Waktu 

Berdasarkan pada hasil survei dalam penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Grab 
dengan studi kasus di Stasiun Kota Tegal, diperoleh data mengenai ketepatan waktu penjemputan 
sebagai berikut: 
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Gambar grafik 1. Presentase Kesesuaian Waktu 

 

 

 

 

 

 

 

Untuk menghitung probabilitasnya, dapat dilakukan dengan menggunakan rumus berikut: 

P(A)) =
𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝑲𝒆𝒋𝒂𝒅𝒊𝒂𝒏 𝒚𝒂𝒏𝒈 𝑫𝒊𝒊𝒏𝒈𝒊𝒏𝒌𝒂𝒏

 𝑩𝒂𝒏𝒚𝒂𝒌𝒏𝒚𝒂 𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑲𝒆𝒋𝒂𝒅𝒊𝒂𝒏
 

 

Tabel 2. Tabel Probabilitas Waktu Jemput 

Waktu Jemput Jumlah Kejadian  Probability  

Tepat Waktu 87 0,93 

Terlambat 11 0,07 

Total 98 1,00 

 

Peluang Terhadap Keamanan Berkendara 

Berdasarkan hasil survei penelitian mengenai Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Grab 
dengan studi kasus di Stasiun Kota Tegal, diperoleh informasi terkait keamanan berkendara sebagai 
berikut: 

Gambar grafik 2. Presentase Keamanan Berkendara 

 

Perhitungan probabilitas dapat dilakukan dengan menerapkan rumus berikut.: 

P(A)=
𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝑲𝒆𝒋𝒂𝒅𝒊𝒂𝒏 𝒚𝒂𝒏𝒈 𝑫𝒊𝒊𝒏𝒈𝒊𝒏𝒌𝒂𝒏

 𝑩𝒂𝒏𝒚𝒂𝒌𝒏𝒚𝒂 𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑲𝒆𝒋𝒂𝒅𝒊𝒂𝒏
 

Sehinggga akan di dapatkan hasil sebagai berikut ini: 
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Tabel 2. Tabel Probabilitas Keamanan Berkendara 

Keamanan 
Berkendara 

Jumlah 
Kejadian Probability 

Aman 88 0,96 

Kurang Aman 10 0,04 

Total 98 1,00 

 

Peluang Terhadap Tingkat Kenyamanan dan Kebersihan  

    Berdasarkan hasil survey penelitan terhadap Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Grab studi kasus 
di stasiun kota tegal, diperoleh hasil terkait kenyamanan dan kebersihan berikut: 

Gambar 3. Presentase Tingkat Kenyamanan dan Kebersihan. 

 

Probabilitas tersebut dapat dihitung dengan memakai rumus berikut ini.: 

P(A)=
𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝑲𝒆𝒋𝒂𝒅𝒊𝒂𝒏 𝒚𝒂𝒏𝒈 𝑫𝒊𝒊𝒏𝒈𝒊𝒏𝒌𝒂𝒏

 𝑩𝒂𝒏𝒚𝒂𝒌𝒏𝒚𝒂 𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑲𝒆𝒋𝒂𝒅𝒊𝒂𝒏
 

Tabel 3. Tabel Probabilitas Kenyamanan dan Kebersihan 

Kebersihan 
Jumlah 

Kejadian  Probability  

Nyaman 89 0,93 

Kurang Nyaman 9 0,07 

Total 98 1,00 

 

Peluang Terhadap Kualitas Komunikasi 

Berdasarkan hasil survei penelitian mengenai Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Grab dengan studi 
kasus di Stasiun Kota Tegal, diperoleh informasi terkait kualitas komunikasi sebagai berikut: 
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Gambar 4. Presentase Kualitas Komunikasi 

 

Untuk menghitung probabilitasnya, dapat dilakukan dengan menggunakan rumus berikut: 

P(A)=
𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝑲𝒆𝒋𝒂𝒅𝒊𝒂𝒏 𝒚𝒂𝒏𝒈 𝑫𝒊𝒊𝒏𝒈𝒊𝒏𝒌𝒂𝒏

 𝑩𝒂𝒏𝒚𝒂𝒌𝒏𝒚𝒂 𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑲𝒆𝒋𝒂𝒅𝒊𝒂𝒏
 

 

Tabel 4. Tabel Probabilitas Kualitas Komunikasi 

Komunikasi 
Jumlah 

Kejadian  Probability  

Sangat Baik 86 0,95 

Baik 12 0,05 

Total 98 1,00 

 

Perhitungan Nilai Akhir  

       Perhitungan nilai akhir ini digunakan untuk menentukan probabilitas responden ke-98 dalam 
membuktikan apakah mereka merasa puas atau kurang puas terhadap rata-rata kualitas layanan yang 
diperoleh dari penggunaan Grab di area Stasiun Kota Tegal. Hal ini dapat dilakukan dengan cara 
mengalikan nilai tertinggi dari hasil kriteria variabel terkait dengan hasil responden sebagai berikut: 

WaktuJemput=TepatWaktu 
KeamananBerkendara=Aman 
KebersihandanKenyamanan=Nyaman 
Komunikasi = Baik 

Dengan demikian, jika semua aspek tersebut dianalisis, maka akan diperoleh nilai sebagai berikut: 

Tabel 5. Perhitungan Hasil Akhir 

 Tepat 
Waktu 

Aman Nyaman Baik  

Puas 0,60 0,71 0,79 0,68 0,21 

Kurang 
Puas 

 0 0  0  0  0 

 
 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Ojek online (Grab)  merupakan inovasi dalam bidang transportasi yang menawarkan efisiensi 
dan kemudahan akses melalui pemanfaatan teknologi digital. Berdasarkan hasil survei terhadap 98 
responden, mayoritas pengguna di sekitar Stasiun Kota Tegal merasa puas terhadap layanan Grab, 
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terutama pada aspek ketepatan waktu penjemputan, keamanan berkendara, dan kualitas komunikasi. 
Meskipun demikian, aspek kebersihan dan kenyamanan masih menjadi catatan yang perlu diperhatikan 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara menyeluruh. 

 
Berdasarkan hasil penelitian mengenai tingkat kepuasan pengguna layanan Grab di Stasiun 

Kota Tegal dengan menggunakan metode Naive Bayes, dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas 
pengguna merasa puas dengan layanan yang diberikan, terutama pada aspek kecepatan penjemputan 
dan penghematan biaya oleh pengemudi. Namun terdapat beberapa keluhan terkait ketersediaan driver 
pada jam sibuk dan kenaikan tarif layanan. Metode Naive Bayes telah terbukti mampu mengelompokkan 
pendapat pengguna dengan memanfaatkan data kuesioner, dengan hasil klasifikasi yang sesuai dengan 
data aktual di lapangan. Temuan ini menunjukkan bahwa layanan Grab di kawasan strategis seperti 
Stasiun Kota Tegal telah mampu memenuhi sebagian besar ekspektasi pengguna dalam hal kenyamanan, 
kemudahan akses, keamanan, dan kerahasiaan. 
 

Penambahan Jumlah Driver Grab disarankan untuk menambah jumlah driver, khususnya pada 
waktu sibuk, agar kebutuhan pengguna dapat terpenuhi dan waktu tunggu dapat diminimalkan. 
Evaluasi Tarif: Perlu dilakukan peninjauan terhadap kebijakan tarif, terutama saat permintaan tinggi, 
agar tetap kompetitif dan tidak memberatkan pengguna. Peningkatan Kualitas Layanan: Pelatihan rutin 
bagi driver mengenai pelayanan, keamanan, dan komunikasi diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan secara menyeluruh. Dengan menerapkan rekomendasi di atas, diharapkan kualitas layanan 
Grab di Stasiun Kota Tegal dapat semakin optimal dan mampu memenuhi kebutuhan serta ekspektasi 
pengguna secara maksimal 
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