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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:

e Kepuasan Pengguna: pandangan pengguna di sekitar Stasiun Kota Tegal mengenai
layanan Grab, diukur berdasarkan kenyamanan, akses yang mudah, layanan cepat,
serta tarif yang terjangkau.

e 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(X H)P(H)

P(HX) = T
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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?
e Tepat Waktu
e Terlambat
2. Bagaimana penilaian rata-rata pelanggan mengenai tingkat keamanan berkendara
pengemudi ojek online (Grab) di sekitar Stasiun Kota Tegal?
e Aman
e Kurang Aman
3. Bagaimana penilaian rata-rata penilaian responden terkait kebersihan, kenyamanan, serta
fasilitas berkendara yang mereka peroleh?
e Nyaman
e Kurang Nyaman
4. Bagaimana penilaian rata-rata tanggapan responden mengenai mutu komunikasi dengan
pengemudi ojek online (Grab) di area Stasiun Kota Tegal?
e Baik
e 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?
e Puas
e 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.

Rui 15-20
ridho 15-20
Ealma putri 15-210
Charizma Eka Pratiwi 15-20
pandu budi p 15-210
Ihzan Maulana Baypu & 15-20
Mega Ealzabila 15-20

TEGAR MUETI ZET™r 15-20

Mabil Althafa 20-25
Futri Adelia Mellpsza 15-20
yasi 015

Muhammad Fauzan  20-25

Herlina Mazywa Mutia 15-20
MOHARMMAD HATT, 20-25
naput 15-210
Adji Martha Pamudji  15-20
Mazwa Kaniya Prames 15-20
Dirajat 20-25
Adhitya Genka Pratam 15-210

nabila Fio-15
jeaelia 15-20
Einta Arum Fraztyani 20-25

Puput [va Aditiya Putr 15-20

DOhaffa Murfabrezhi - 15-20
Fenpka "wiam 15-21
hannan 20-25
Irfan Aminudin 20-25
dicky 15-20
Diiar Zuryana 20-25
Dizn 20-25
Annizza Kn 20-25

Torig Rizky Mugrahe 15-20
Eenedickus ‘Wiznu Pra 15-20

Rty Pratama 15-20

Tabel 1. Tabel Hasil Data Survey

Tepat "waktu Aman
Trepat waktu Aman
Tepat 'wWaktu SAman
Tepat 'wakku Aman
Tepat 'wWaktu SAman
Tepat "waktu Aman
Trepat wakiu Aman
Terlambat
Trepat wakiu Aman
Tepat 'wWaktu Sman
Terlambat  Kurang &man
Tepat wWaktu Aman
Tepat "waktu Aman
Trepat waktu Aman
Tepat 'wWaktu SAman
Tepat 'wakku Aman
Tepat 'wWaktu SAman
Tepat "waktu Aman
Trepat wakiu Aman
Tepat "waktu Aman
Trepat wakiu Aman
Tepat 'wWaktu Sman
Tepat "waktu Aman
Tepat wWaktu Aman
Tepat "waktu Aman
Trepat waktu Aman
Tepat 'waktu Kurang Aman
Tepat 'wakku Aman
Terlambat  Kurang Aman
Tepat "waktu Aman
Trepat waktu Kurang Aman
Tepat 'wWaktu Sman
Trepat wakiu Aman
Tepat 'wWaktu Sman

Aman

Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Kurang Myaman
Myaman
Kurang Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Kurang Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Kurang Myaman
Myaman
Kurang Myaman
Myaman
Myaman
Myaman
Myaman

Myaman

Eaik
Binik
Eaik
Binik
Eaik
Eaik
Binik

Puaz
Puasz
Puaz
Puas
Puaz
Puaz

Puas=

Kurang Baik Kurang Puaz

Binik
Exik

Eurang Puas

Puzaz

Kurang Baik Puaz

Eaik
Eaik
Binik
Eaik
Baik
Eaik
Eaik
Binik
Exik
Binik
Exik
Eaik
Eaik
Eaik
Binik
Eaik
Baik
Eaik
Eaik
Binik
Exik
Binik
Exik

Puaz
Puaz
Puasz
Puaz
Puzaz
Puaz
Puaz
Puas
Puaz
Puas
Puaz
Puaz
Puaz
Puaz
Puasz
Kurang Puas
Puzaz
Puaz
Puaz
Puas
Puaz
Puas

Puzaz
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Mazwa 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Fuas
Mlochammad Affan O: 20-25 Tepat 'wakiu Aman Myaman Eiaik Fuaz
hasnanafiz 15-20 Tepat Waktu Aman Furang Myaman Baik Fuas
Mazhwa 15-20 Terlambat  Aman Myaman Eiaik Puas
FeFfi Mur Hayati 20-25 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Puaz
Fiayhan 20-25 Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Fuas
arifki 20-25 Tepat Waktu &man Myaman Eaik Puas
Hazna Ehofy 15-20 Tepat waktu Aman Myaman Kurang Baik Kurang Puaz
RIFEI MUR ROMADE 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Kurang Baik Kurang Puas
Adinda 15-20 Tepat Waktu &man Myaman Eiaik Fuaz
Biagu "Wijayga 20-25 Tepat waktu Aman Myaman Eiaik Fuaz
randy 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Puas
Adellia Puzpa 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Fuaz
Fiznita Febrianti 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Fuas
Hikaru 20-25 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Fuas
iqbal adi 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Puaz
alizya 20-25 Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Fuas
Dani & & 15-20 Tepat Waktu &man Myaman Eiaik Puas
Fafa 15-20 Tepat waktu Aman Myaman Eiaik Fuaz
Lulun 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Fuas
Hazna 20-25 Tepat Waktu &man Myaman Eiaik Fuaz
Fifdah Tazha Suzdian 20-25 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Fuaz
Eyifa 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Fuas
Aurel Kanya 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Fuaz
kiki 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Fuas
Maova Patricia ML P 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Puas
harun yahya 20-25 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Puaz
pradipta wicaksana  20-25 Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Fuas
febrian adi p 20-25 Tepat Waktu &man Myaman Eiaik Fuaz
“andhin Faty Zabrina 15-20 Tepat %Waktu Aman Myaman Eiaik Fuaz
[wania Syilfa 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Fuas
Fitri Lyana 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Eiaik Fuaz
Ajeng Devina Murjanal 15-20° Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Fuas
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Mubammad Abidaar # 15-20 Tepat 'Wakty Aman Myaman Baik Puaz
syahrul ardian nur 15-20 Tepat waktu Aman Myaman Baik Puaz
Majla Faziria Panuntun 15-20 Tepat 'Wakby Aman Myaman Baik Puaz
Lulu Maila Romadhon: 15-20° Tepat Wakty Aman Myaman Baik Puaz
Roida llmnur 15-20 Tepat Wakty Aman Myaman Baik Puaz
agos candrawangi 20-25 Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Puaz
nia septianingrum 20-25 Tepat Wakty Aman Myaman Baik Puaz
MAEBIL ANDIEA ZAPL 15-20 Tepat 'Wakby Aman Myaman Baik Puaz
MOCHAMMAD AVF 15-20 Tepat 'Waktu Aman Myaman Baik Puaz
abdub maulana putra 15-20 Terlambat  Aman Myaman Baik Puaz
2ain 20-25 Terlambat  Aman Myaman Baik Puaz
Rafa Zamzami 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Baik Puaz
Manda Hafiza 15-20 Tepat Wakty Aman Myaman Baik Puaz
aqila zqiana 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Baik Puaz
Heinrich Zitumaorang  15-20 Tepat Wakty Aman Myaman BEiaik Puaz
Ramadhan Daniztyaw: 20-25 Tepat Wakby Aman Myaman Baik Puaz
luzi 15-20 Tepat waktu Aman Myaman Bk Puaz
sabilla nurnafiza 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Kurang Baik Puaz
M. Rizky Bamadhan  15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Biaik Puaz
darmatwan dwi k 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Baik Puaz
ayu kuzuma 15-20 Tepat Wakty Aman Myaman Baik Puaz
MAFIEA RA 15-20 Tepat Waktu Aman Myaman Baik Puaz
WIDA MAJIEA 15-20 Tepat Wakty Aman Myaman Baik Puaz
Brigitta Mutiara Wale 15-20° Tepat Wakty Aman Kurang Myaman Baik Puaz
Kemal Pasha 15-20 Tepat “waktu Kurang Aman Nyaman Baik Puaz
pradipta wicakzana  15-20 Tepat Wakty Aman Myaman Biaik Puaz
shandy 15-20 Tepat Wakty Aman Myaman Baik Puaz
Dieendy 15-20 Tepat waktu Aman Myaman Bk Puaz
alisya 15-20 Tepat waktu Kurang Aman Kurang Myaman Baik Puaz
Zinta Arum Praztyani 15-20 Tepat Wakt Aman Myaman Biaik Puaz

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

1. Bagalmana penilaian terhadap rata-rata kesesuaian waktu tiba dan waktu jemput dari pengguna

Jasa ojek online?
103 jawaban

@ Topat Wakiu
@ Terambat

Untuk menghitung probabilitasnya, dapat dilakukan dengan menggunakan rumus berikut:

Jumlah Kejadian yang Diinginkan

P(A‘) ) = 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

2. Bagalmana penilaian rata-rata pelanggan terhadap tingkat keamanan berkendara driver ojek
online?
103 Jawaban

@ Kurang Aman
® Aman

Perhitungan probabilitas dapat dilakukan dengan menerapkan rumus berikut.:

Jumlah Kejadian yang Diinginkan

P(A) = Banyaknya Jumlah Total Kejadian
Sehinggga akan di dapatkan hasil sebagai berikut ini:
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Tabel 2. Tabel Probabilitas Keamanan Berkendara

Keamanan Jumlah
Berkendara 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.

3. Bagaimana penilaian rata-rata responden terhadap kebersihan dan kenyamanan serta

perlengkapan berkendara yang diterima?
103 jawaban

@ Kurang Nysman
@ Nyaman

Probabilitas tersebut dapat dihitung dengan memakai rumus berikut ini.:

Jumlah Kejadian yang Diinginkan

P(A): Banyaknya Jumlah Total Kejadian
Tabel 3. Tabel Probabilitas Kenyamanan dan Kebersihan
Jumlah
Kebersihan 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

4. Bagaimana penilaian rata-rata responden terhadap intensitas dan kualitas komunikas| dengan
driver?

103 jawaban

® Kurang Halk
® Bak

Untuk menghitung probabilitasnya, dapat dilakukan dengan menggunakan rumus berikut:

Jumlah Kejadian yang Diinginkan

P(A)=

Banyaknya Jumlah Total Kejadian

Tabel 4. Tabel Probabilitas Kualitas Komunikasi

Jumlah
Komunikasi 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
Ll 0 0 0 0 0
Puas

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
padajam 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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