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Abstract: The global economy and changes in technology are pressing people to 

switch to e-commerce and digital-based applications. This change affects two 

generations that are quite far apart, especially in Malang, namely generation X and 

generation Z who are affected by the pace of modernization development. This study 

aims to answer questions about the adaptation process and the differences in the 

process of using and utilizing Grab and Gojek services between generations X and 

generation Z. The method used in this study is a comparative qualitative method with 

data collection methods through interviews. The results of the study show that for each 

generation it is quite easy to understand the main features of Grab and Gojek, which 

then gradually master their main uses. However, there are some similarities between 

Generation X and Generation Z in adapting and adopting Grab transportation 

services in terms of time effectiveness, ease of mobility, security, benefits of use, 

comparison with conventional services, and technological novelty. 

 

Keywords: online application, e-commerce, adaptation, economy, consumer behavior 

 

Abstrak: Ekonomi dan perubahan global dalam teknologi menekankan masyarakat 

untuk beralih pada e-commerce dan aplikasi berbasis digital. Adanya perubahan ini 

mempengaruhi dua generasi yang cukup jauh, terutama di Malang, yaitu generasi X 

dan generasi Z yang terkena dampak dari laju perkembangan modernisasi. Penelitian 

ini bertujuan menjawab pertanyaan mengenai proses adaptasi serta perbedaan dalam 

proses penggunaan dan pemanfaatan layanan Grab dan Gojek antara generasi X dan 

generasi Z. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif 

komparatif dengan metode pengumpulan data melalui interview. Hasil dari penelitian 

menunjukkan bahwa masing-masing generasi cukup mudah untuk memahami fitur 

utama dari Grab dan Gojek, yang kemudian secara bertahap menguasai 

penggunaan utamanya. Namun terdapat beberapa persamaan dari generasi X dan 

generasi Z dalam beradaptasi dan mengadopsi layanan transportasi Grab dalam 

hal efektivitas waktu, kemudahan mobilitas, keamanan, keuntungan penggunaan, 

perbandingan dengan layanan konvensional, serta kebaharuan teknologi. 

 

Kata Kunci: Aplikasi online, e-commerce, adaptasi, ekonomi, perilaku konsumen 
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PENDAHULUAN  

Malang merupakan daerah 

dengan pertumbuhan ekonomi yang 

cukup signifikan. Pertumbuhan ini 

ditandai dengan meningkatnya 

pengguna alat elektronik, utamanya 

ponsel pintar, di kalangan mahasiswa 

hingga pekerja/profesi di 

masyarakat. Hal ini didukung oleh 

kenyataan bahwa ponsel telah 

berubah menjadi kebutuhan sekunder 

bahkan primer pada masyarakat 

perkotaan, seperti di Malang (Ananta 

dkk., 2021). Dengan masyarakat yang 

telah menyatu dengan teknologi 

terbaru, maka ekonomi juga mulai 

berevolusi menuju digital. 

Ekonomi merupakan sebuah 

daya yang bergerak secara kontinu, 

mempengaruhi dan dipengaruhi oleh 

masyarakat. Pengaruh ini dapat 

terjadi secara makro maupun mikro, 

mulai dari keputusan seseorang 

membeli atau memakai suatu produk, 

hingga proses perusahaan besar 

mengelola produksi dan distribusi 

barang dan jasa. Proses saling 

mempengaruhi ini juga yang 

menciptakan pembaharuan dalam 

penawaran komoditas jual-beli, 

hingga menciptakan inovasi seperti 

penyediaan aplikasi berbasis digital 

atau online (Sisca dkk., 2022). 

Aplikasi berbasis digital atau 

e-commerce umumnya dipahami dan 

dideskripsikan sebagai segala 

transaksi yang menggunakan media 

elektronik sebagai perantara 

(Ariansyah dkk., 2020). Didukung 

perkembangan digital, terdapat 

banyak perusahaan e-commerce yang 

bergerak di bidang penyedia jasa, 

contohnya seperti Gojek, Grab, Uber, 

Maxim, dan masih banyak lagi. 

Selain itu, e-commerce juga 

tidak terlepas dari konsumennya. 

Perkembangan zaman serta 

pertumbuhan penduduk yang cukup 

eksponensial, dapat membawa lebih 

banyak konsumen potensial ke dalam 

bisnis digital. Terlebih, dengan 

adanya COVID-19 yang telah 

berdampak pada mobilitas dan 

kebiasaan hidup, kehidupan 

mayoritas masyarakat Indonesia 

mulai berubah menjadi kegiatan 

berbasis digital (Yamali & Putri, 

2020). 

Berkembangnya konsep 

berbasis digital menaikkan pamor e-

commerce. Di antara e-commerce 

yang berkembang ini, Gojek dan 

Grab merupakan e-commerce yang 

paling diminati oleh penduduk 

Indonesia. Tercatat bahwa pengguna 

kedua aplikasi ini berkembang dari 

waktu ke waktu hingga mencapai 

pengguna sejumlah 38 juta jiwa 

pengguna di seluruh Asia Tenggara 

(Gojek/2020) dan 21,7 juta jiwa 

(Grab/2020) (Yuni Astutik, 2020).  

Generasi  

Salah satu faktor yang 

dianggap berpengaruh dalam 

penentuan konsumen adalah target 

generasi (Lubis & Mulianingsih, 
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2019). Secara sederhana, generasi 

dapat diartikan sebagai konstruksi 

sosial yang terdiri atas kelompok 

individu yang memiliki kesamaan 

usia dan pengalaman historis. 

Manheim (1998) menambahkan 

bahwa individu dalam satu generasi 

memiliki kesamaan tahun lahir, 

menetapkan rentang waktu sejumlah 

20 tahun, dipengaruhi oleh dimensi 

sosial dan sejarah yang sama (Răduț, 

2021). Kupperschmidt (2000) 

mengembangkan definisi generasi, 

dengan menambahkan bahwa hal-hal 

tersebut (kesamaan tahun lahir, 

umur, lokasi, dan kejadian-kejadian 

dalam hidup individu) berpengaruh 

terhadap fase pertumbuhan dengan 

dampak yang cukup signifikan. 

Penjelasan mengenai 

perbedaan generasi pertama 

diperkenalkan melalui Neil Howe 

dan William Strauss (Howe & 

Strauss, 2009). Howe & Strauss 

pertama kali membagi setiap 

generasi dengan persamaan yang 

telah disebutkan sebelumnya. 

Pembagian ini juga banyak diikuti 

oleh peneliti lain sehingga 

menciptakan label yang cukup 

berbeda satu sama lain meskipun 

dengan intisari yang relatif sama.  

Konsep generasi yang cukup 

populer dan dijadikan landasan 

terkini adalah generasi X-Y-Z 

dengan Alpha sebagai generasi 

terbarunya. Konsep generasi X-Y-Z 

menyatakan bahwa generasi X 

berada pada rentang waktu tahun 

1965 hingga 1975. Penggunaan ini 

kembali dipopulerkan oleh Zemke 

(2000) yang menyebutkan generasi 

Xers sebagai generasi yang 

mendahulukan kegiatan utama 

dibanding fasilitas dengan rentang 

waktu 1960 hingga 1980. Konsep 

generasi X digunakan lagi oleh 

Lancaster & Stillman, Martin & 

Tulgan, dan Oblinger & Oblinger 

untuk menjelaskan terkait generasi 

yang terpapar dengan internet 

(Combes, 2021; Egnatoff, 1999; Kim 

& Park, 2020; Oblinger & Oblinger, 

2005).  

Perbedaan generasi juga 

memengaruhi pangsa pasar yang 

cenderung dinamis lantaran minat 

dan kebutuhan konsumen yang 

semakin variatif. Hal ini membuat 

perusahaan e-commerce perlu untuk 

mengembangkan produk, berupa 

barang maupun jasanya, agar sesuai 

dengan perilaku konsumsi dari 

demografi yang dituju. Dalam 

penentuan sasaran ini, aplikasi 

seperti Gojek, Grab, dan sejenisnya 

lebih umum menyasar kalangan yang 

aktif berpindah dari satu tempat ke 

tempat lain (Ali dkk., 2019). Adanya 

perpindahan atau mobilitas ini 

didukung produktivitas seseorang. 

Berdasarkan data dari 

Worldbank pada tahun 2022, terdapat 

peningkatan struktur usia produktif 

di Indonesia setiap tahunnya. 

Peningkatan ini tercatat berada pada 

persentase 67,59% pada tahun 2018, 

67,73% pada 2019, dan puncaknya 
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pada tahun 2020 sejumlah 67,8% 

dari total seluruh penduduk 

Indonesia (Aaron O’neill, 2022). 

Pengguna internet di Indonesia 

juga mengalami peningkatan yang 

signifikan. Pada tahun 2016, 

pengguna internet berada pada 103 

juta jiwa. Angka ini kembali 

meningkat menjadi 171 juta jiwa 

pada tahun 2019. Pengguna internet 

di Indonesia sendiri telah mencapai 

puncaknya, yaitu tahun 2022, dengan 

persentase penggunaan rata-rata 

72,98% pengguna pada 8 provinsi di 

Indonesia (Asosiasi Penyelenggara 

Jasa Internet Indonesia, 2022). 

Menurut data, terdapat 15,79 juta 

orang yang menggunakan layanan 

berbagi tumpang seperti Grab dan 

Gojek per tahun 2021. Jumlah 

tersebut dapat menjadi ladang 

konsumen potensial berdasarkan 

generasi bagi e-commerce layanan 

ini. 

Ardani (2022) menyebutkan 

bahwa terdapat perubahan perilaku 

konsumen dalam proses digitalisasi 

yang tengah berkembang. Meluasnya 

penggunaan internet, media sosial, 

aplikasi seluler, dan teknologi 

komunikasi digital mulai terintegrasi 

dengan kehidupan masyarakat secara 

umum. Interaksi ini secara perlahan 

mengubah kebiasaan belanja dan 

konsumsi yang sebelumnya berbasis 

konvensional, yang mana konsumen 

potensial mendatangi tempat 

penyedia komoditas untuk kemudian 

melakukan transaksi, menjadi 

kebiasaan belanja berbasis online. 

Alhasil konsumen potensial dapat 

menganalisis barang dan melakukan 

pertukaran tanpa harus mendatangi 

toko pembeli secara langsung 

(Ariansyah dkk., 2020). 

Perubahan perilaku konsumen 

dari proses konvensional menuju 

proses online atau daring dilandasi 

oleh beberapa faktor. Purbohastuti 

(2018) menyatakan bahwa terdapat 

lima faktor utama atas pemilihan jasa 

ojek online dibandingkan ojek 

konvensional atau ojek pangkalan, 

yaitu: harga, kepraktisan efisiensi, 

kualitas pelayanan, dan keamanan. 

Selain itu, Lubis & Mulianingsih 

(2019) menyatakan bahwa bagi 

konsumen dengan demografi profesi 

mahasiswa menyatakan beberapa 

kelebihan marketplace online 

dibanding konvensional, antara lain 

adanya diskon, harga lebih murah, 

lebih praktis, adanya penghematan 

waktu dalam proses pembelian, dan 

pemilihan item barang yang variatif.  

Generasi X 

Generasi X sendiri merupakan 

generasi yang lahir antara tahun 1960 

hingga tahun 1980. Generasi ini 

mengenal gawai dan teknologi di 

masa perkembangan awal. Selain itu, 

generasi X dianggap mampu 

beradaptasi dengan keadaan, serta 

memiliki keinginan untuk tetap 

mengikuti perkembangan demi 

mencapai kualitas hidup yang lebih 

baik (Kumala dkk., 2020).  
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Terdapat beberapa hal yang 

menjadi ciri dari generasi X (Elliott, 

2021; Oblinger & Oblinger, 2005; 

Wijaya dkk., 2020). Generasi X 

dapat mengadopsi keadaan baru 

relatif cepat serta memiliki keinginan 

untuk berubah dan mendapat hal-hal 

baru melalui belajar mandiri 

(observasi, pembiasaan, dan 

sebagainya) hingga belajar dari 

lingkungan (komunitas, keluarga, 

rekan, dan sebagainya) (Chang, 

2022).  

Generasi Z 

Generasi Z merupakan 

generasi yang lahir setelah generasi 

Y, dan sebelum generasi Alfa 

(Astapenko dkk., 2021; Seemiller & 

Grace, 2018; Thomas dkk., 2020). 

Rentang tahun kelahiran dari 

generasi ini dimulai dari tahun 1995 

hingga tahun 2010.  

Di sisi lain, generasi Z 

mengenal teknologi secara intuitif. 

Setiap informasi didapatkan 

bersamaan dengan proses dan juga 

menciptakan pemahaman yang unik 

dan berpotensi untuk berkembang 

seiring paparan teknologi 

berlangsung (Hinduan dkk., 2020). 

Generasi Z cenderung lebih adaptif 

terhadap perubahan zaman. Adaptasi 

ini sendiri dibuktikan dengan 

kemampuan generasi Z untuk dapat 

melakukan pekerjaan yang bersifat 

multi-kerja (multitasking) dalam satu 

waktu. Kemampuan dan lingkungan 

generasi Z juga yang mendukung 

mereka untuk beradaptasi secara 

alamiah dengan keadaan yang 

dipenuhi teknologi dan informasi 

(Hati & Harefa, 2019; Sari & 

Hertinjung, 2018). 

Dikarenakan perbedaan 

rentang generasi yang terpaut cukup 

jauh, terlebih dalam perubahan 

perlahan dari konsumen 

konvensional yang menggunakan 

layanan non-digital menjadi 

konsumen yang dituntut untuk 

melakukan kegiatan digital, maka hal 

tersebut harus mengalami proses 

adaptasi. Proses tersebut pun tidak 

terjadi secara instan dan 

membutuhkan pembiasaan tertentu, 

terutama dengan layanan digital yang 

memiliki sistem yang berbeda 

dibanding konvensional. Selain itu, 

pembiasaan antara generasi X dan Z 

terhadap layanan online juga 

berbeda.  

Selain permasalahan tersebut, 

terdapat pula beberapa perbandingan 

jasa transportasi konvensional dan 

digital. Di antara anggapan tersebut 

adalah hubungan sosial antar 

penyedia dan pengguna jasa, masalah 

terkait jarak tempuh dan efektivitas 

waktu, keamanan, sampai kapasitas. 

Aspek-aspek ini yang kemudian 

membedakan secara fundamental 

antara jasa transportasi konvensional 

dan jasa transportasi berbasis digital.  

Tujuan dari penelitian ini 

adalah mengungkap adaptasi masing-

masing generasi terhadap aplikasi 
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Grab dan Gojek dan bagaimana 

perbedaan serta persamaan yang 

mendasari generasi X dan generasi Z 

dalam beradaptasi terhadap layanan 

transportasi online. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian kualitatif 

komparatif, yang bertujuan untuk 

mengetahui secara mendalam dan 

subjektif dari setiap narasumber yang 

dipilih penelitian kualitatif sendiri 

berfokus pada kualitas dan 

keberagaman dari data yang 

diperoleh peneliti, serta 

mengungkapkan hal-hal yang tidak 

diungkap oleh data kuantitatif atau 

numerik (Creswell, 2015; Neuman, 

2000). Pendekatan komparatif yang 

digunakan dalam penelitian ini 

adalah perbandingan antara generasi 

Z dan generasi X dibandingkan 

dalam adaptasi mereka terhadap 

adanya layanan transportasi online.  

Pendekatan yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah studi 

kasus. Pendekatan ini berfokus pada 

penelaahan kasus-kasus tertentu 

dalam konteks kehidupan nyata yang 

berhubungan dengan topik penelitian 

(Creswell, 2015). Selain itu, 

penelitian ini didukung pula dengan 

pendekatan interpretif yang 

didapatkan dari penjelasan subjek 

terkait topik adaptasi terhadap e-

commerce dan penyedia barang serta 

jasa digital lainnya.  

Narasumber ditentukan oleh 

beberapa kriteria. Pertama, 

kepemilikan ponsel dan terpasangnya 

aplikasi Grab atau Gojek. Kedua, 

narasumber merupakan laki-laki atau 

perempuan dengan rentang umur 12-

27 tahun (generasi Z) dan rentang 

umur 42-62 tahun (generasi X). 

Ketiga, narasumber berdomisili di 

daerah Malang Raya. Dari hasil 

pencarian dan penetapan, serta 

pertimbangan akan efektivitas 

penelitian, terdapat 10 narasumber 

yang terpilih, yang terdiri dari 5 

generasi Z dan 5 generasi X, dengan 

profesi dari narasumber generasi Z 

terdiri atas mahasiswa, sementara 

generasi X terdiri atas pengusaha dan 

pegawai.  

Pengumpulan data 

dilaksanakan menggunakan teknik 

wawancara semi-terstruktur (semi-

structured interview) bertujuan untuk 

menemukan tanggapan narasumber 

terhadap pertanyaan ujung-terbuka 

(open-ended question). Teknik ini 

dipilih agar didapatkan sebuah 

respon murni dari narasumber yang 

kemudian dapat menjadi landasan 

analisis data. Pengumpulan data 

dilakukan secara tatap muka di 

tempat yang telah disepakati 

sebelumnya oleh peneliti dan 

narasumber. Terdapat pengecualian 

terhadap narasumber yang tidak 

dapat dijangkau peneliti yaitu 

melalui penggunaan media perantara 

di antaranya panggilan suara 

Whatsapp dan fitur voice note 
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Whatsapp.  

Wawancara dilaksanakan 

dengan beberapa tahapan. Tahapan 

pertama adalah penyampaian maksud 

dan tujuan wawancara dan 

konfirmasi kesiapan narasumber, 

diikuti permintaan izin perekaman 

seluruh isi wawancara. Pada proses 

tanya-jawab, terdapat beberapa 

pertanyaan lanjutan untuk 

mendukung informasi yang 

membutuhkan kejelasan lebih dalam 

terkait aspek yang telah ditentukan 

pada perencanaan penelitian 

sebelumnya. Pada analisis data, 

rekaman wawancara diubah ke 

dalam bentuk transkrip untuk 

kemudian ditinjau lebih lanjut. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Transportasi konvensional 

menjadi topik yang sering 

dibandingkan dengan perkembangan 

digital. Adanya kemudahan dan 

jaminan membangun pandangan-

pandangan masyarakat terhadap 

transportasi konvensional. 

Pandangan positif umumnya berada 

seputar kebiasaan dan kenyamanan 

penumpang, tarif, serta rute yang 

konstan dan dapat diprediksi 

terhadap layanan konvensional 

(Nurkukuh & Kurniawati, 2020; 

Sukawati dkk., 2021). Tetapi, 

terdapat sisi kekurangan yang 

prevalen ditemukan dalam setiap 

penelitian, di antaranya keamanan, 

kemudahan mendapatkan 

(availability), dan ketersediaan moda 

(Lim, 2020; Tombokan & Donny, 

2021). 

Melalui proses pengumpulan 

data, ditemukan aspek-aspek serupa 

dengan penelitian sebelumnya. 

Terkait keamanan MA juga 

melanjutkan terkait keamanan jasa 

transportasi umum. Menurut MA, 

ada risiko yang cukup tinggi, 

terutama apabila individu yang 

menggunakan layanan memiliki 

barang-barang harga, semisal 

handphone atau uang.  

“Kalau angkutan umum ya, 

kalau kita bawa hape, atau bawa 

uang, takut, rawan maling.” MA.  

ZT (20) menambahkan bahwa, 

keamanan layanan antar jemput 

online lebih terjamin dibandingkan 

dengan jasa transportasi 

konvensional. Pernyataan ini 

dielaborasi lebih lanjut dengan 

menyatakan bahwa aplikasi digital 

memiliki sistem keamanan dan 

pelaporan yang meyakinkan. 

“... karena kan kalau ada 

masalah apa kejahatan apa pun 

ininya ada kan nih, rutenya, 

profilnya, dan lain-lainnya, itukan 

terekam semua, kek lebih safety aja 

...” ZT. 

M (49) & W (49) juga 

memiliki pendapat serupa. Dalam 

penggunaan transportasi 

konvensional, anak mereka harus 

menunggu beberapa saat untuk 

mendapat angkot (M & W, 
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komunikasi pribadi, 15 Juni 2022). 

Hal ini dinilai tidak cepat. W 

menambahkan bahwa, mereka tidak 

dapat mengawasi anak mereka 

apabila menggunakan angkot.  

Kemampuan Adaptasi Konsumen 

Adaptasi merupakan tindakan 

atau sikap dari individu dalam 

menyelaraskan diri dengan keadaan 

sekitar. Proses, dalam hal ini, 

berhubungan dengan adaptasi 

konsumen terhadap digitalisasi 

produk dan jasa. Adaptasi konsumen 

dapat disebutkan sebagai 

kemampuan konsumen untuk 

menyesuaikan keadaan terhadap 

pemenuhan kebutuhannya (Min dkk., 

2019). 

Berdasarkan hasil wawancara 

diperoleh pola adaptasi yang 

dilakukan oleh Generasi X dan 

generasi Y, diperoleh pula 

persamaan dan perbedaan minor 

terkait proses adaptasi, penggunaan, 

dan keadaan terkini penggunaan 

yang semuanya dijelaskan pada 

bagian dibawah ini. 

Perbedaan Adaptasi Antar 

Generasi 

Generasi Z sebagai pengguna 

layanan memiliki insting yang cukup 

(proficient) dalam adaptasi terhadap 

digitalisasi pelayanan. Sebagian 

besar responden dengan terampil 

menggunakan aplikasi dengan jangka 

penggunaan yang cukup konstan. Hal 

ini dibuktikan dengan kemampuan 

membandingkan produk yang sejenis 

(misal Gojek dengan Grab atau 

sebaliknya), kemudian menjelaskan 

aspek-aspek yang terkandung, seperti 

perbedaan diskon dan promo, hingga 

fitur-fitur lain dalam aplikasi layanan 

tersebut. 

“... Kalau di Gojek kita harus 

bayar pakai Go-pay (uang digital 

khusus di Gojek) ... Kalau di Grab, 

meskipun kita bayar pakai OVO 

(uang digital) atau cash (tunai) itu 

tetep dapet voucher-nya.” MF. 

Dibandingkan dengan generasi 

Z yang seringkali berpindah 

penggunaan atau suka 

bereksperimentasi dengan aplikasi, 

generasi X umumnya menunjukkan 

loyalitas terhadap satu aplikasi 

tertentu. W (49) dan M (49) misalnya 

telah menggunakan aplikasi Gojek 

sejak pertama kali layanan itu 

dikomersilkan, yaitu sekitar 6-7 

tahun lalu. 

Perbedaan juga hadir dalam 

bentuk alasan penggunaan aplikasi. 

Generasi Z menggunakan aplikasi 

lebih intensif dibanding generasi X. 

Ketika ditelaah lebih dalam, terdapat 

perbedaan mendasar yang menjadi 

alasan seseorang menggunakan 

aplikasi tersebut, yaitu kebutuhan 

akan transportasi, keadaan 

transportasi, hingga penggunaan 

aplikasi. Generasi X juga minim 

mendapatkan pengaruh dari 

lingkungan sosial terkait aplikasi 

maupun fitur yang ada. SK sendiri 

sudah mendapatkan informasi 
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mengenai promo dan diskon dalam 

penggunaan aplikasi Grab, tetapi 

tidak sering menggunakan apabila 

memesan sendiri karena dinilai 

terlalu sulit dan ribet. 

“Saya jarang tahu fitur-fitur 

diskonnya. Rata-rata pas saya pakai 

sistemnya gaada diskon, jadi murni 

bayar” SK.  

Penggunaan yang cukup 

straight-forward ini didukung oleh 

persepsi generasi X terhadap 

kemudahan penggunaan (ease of use) 

yang dikemukakan oleh Kumala 

(2020). 

Subjek yang berada pada 

rentang generasi X memperoleh 

informasi melalui iklan komersial, 

seperti televisi, dan media sosial 

(Facebook). Sedangkan Pada 

generasi Z, pemerolehan informasi 

didapatkan dari media sosial yang 

hampir serupa. Media sosial tersebut 

di antaranya YouTube dan Instagram. 

Sebagai tambahan, beberapa 

narasumber juga mendapatkan 

informasi dan pengaruh dari keluarga 

dan rekan terdekat. NM menyatakan 

bahwa, ia mendapatkan pengaruh 

pertama dari kerabatnya, yang sering 

menggunakan fitur aplikasi Gofood. 

Secara umum, generasi X lebih 

selektif dan cukup jarang 

menggunakan aplikasi dan layanan 

dikarenakan jarak tempuh ke tempat 

kerja yang tidak begitu jauh, atau 

urgensi yang kurang memadai untuk 

menggunakan aplikasi tersebut. 

Selain itu, generasi X juga 

mengembangkan attachment atau 

keterikatan terhadap satu aplikasi 

yang telah digunakan sejak lama, 

serta keengganan untuk memasang 

aplikasi lain yang serupa dengan 

pertimbangan-pertimbangan, 

Sedangkan generasi Z lebih 

variatif dalam memilih, serta terbuka 

untuk memasang aplikasi-aplikasi 

baru yang juga menawarkan layanan 

serupa. 

“Kalau misal ada aplikasi 

baru gitu ya, mungkin bisa dicoba 

kan ya, sering kejadian juga ya, 

aplikasi-aplikasi baru gitu, dia bakal 

ngasih banyak lah, voucher atau 

diskon ... Jadi mau sih, kalau ada 

aplikasi baru” MF. 

Generasi Z juga lebih reaktif 

dalam penggunaan diskon dan 

promosi terkait layanan yang 

disediakan. Sekitar 3 responden 

menjelaskan antara korelasi 

penggunaan dan diskon dan promo, 

serta menjelaskan lebih lanjut 

dengan membandingkan kedua 

aplikasi tersebut. Hal ini dipahami 

dan diyakini dapat menghemat 

pengeluaran mereka selama berada 

di Malang.  

Terdapat pula kondisi dan 

syarat tertentu yang menaikkan 

probabilitas penggunaan layanan 

tersebut dalam kegiatan sehari-hari. 

AN menjelaskan, bahwa terdapat 

waktu padat kegiatan yang 

mengharuskannya untuk 
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menggunakan Gojek, seperti 

aktivitas kuliah dan organisasi. N 

menyatakan bahwa, penggunaan 

aplikasi ini beragam, mulai dari 

layanan antar-kirim barang, 

transportasi, hingga pemesanan 

makanan. Karakter penggunaan dari 

generasi Z sendiri merupakan 

penggunaan semi-penuh, yang 

melandaskan pada kepadatan 

kegiatan untuk dapat menggunakan 

jasa layanan online secara penuh. 

Adapun narasumber generasi 

X mayoritas lebih mengutamakan 

penggunaan secara langsung tanpa 

adanya pemahaman terhadap fitur. 

Individu dari generasi X sedikit 

menjelaskan terkait diskon dan 

promosi, hubungannya dengan 

penggunaan sehari-hari, atau alasan 

penggunaan, terkecuali W yang aktif 

mengeksplorasi fitur untuk 

menunjang pekerjaannya. 

Persamaan Adaptasi Antar 

Generasi 

Terdapat similiaritas yang 

cukup dekat antara generasi X dan Z 

dalam proses penggunaan aplikasi. 

Kedua generasi dapat beradaptasi 

dan menggunakan aplikasi dengan 

baik, umumnya sesuai dengan 

penggunaan. Kedua generasi juga 

sadar akan promo tertentu, walau hal 

ini tidak secara dasar membedakan, 

terdapat penggunaan fitur promo 

yang signifikan pada generasi Z 

dibanding generasi X. Keadaan ini 

juga dipengaruhi oleh intensitas 

penggunaan aplikasi tersebut. 

Kedua generasi memiliki 

respon adaptasi yang relatif sama 

secara keseluruhan. Pandangan 

umum yang serupa adalah dukungan 

dan keinginan untuk mengikuti tren 

dan anggapan kemudahan 

transportasi. Narasumber juga 

menyatakan pernyataan general 

mengenai penggunaan jasa 

konvensional, yaitu tidak dapat 

dijangkau setiap saat atau di mana 

saja, hingga keamanan yang tidak 

terjamin. Keadaan-keadaan ini yang 

menjadi pertimbangan untuk berubah 

ke layanan transportasi online.  

Dua generasi yang berbeda ini 

juga memiliki pandangan yang 

cukup serupa terhadap Gojek dan 

Grab. Kedua aplikasi penyedia jasa 

tersebut dianggap sebagai alat yang 

digunakan semata-mata untuk 

transportasi dan memesan makanan. 

Keduanya pun sama-sama 

melakukan kontroling terhadap 

penggunaan aplikasi tersebut. Hal ini 

dilakukan dengan 

mempertimbangkan biaya, 

keamanan, dan ketersediaan 

kendaraan pribadi.  

Keamanan transfortasi online 

menurut Kumala (2020) dapat 

meningkatkan ketertarikan 

penggunaan yang cukup signifikan 

terhadap sebuah jasa. Ia juga 

menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh dari kepercayaan (trust) 

terhadap proses adaptasi generasi X 
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terhadap suatu inovasi. Pada 

penelitian ini ditemukan bahwa 

prinsip tersebut juga berlaku pada 

generasi Z di Malang. 

 

PENUTUP  

Proses adaptasi yang dilakukan 

oleh kedua generasi umumnya 

dilakukan secara bertahap. Masing-

masing generasi cukup mudah untuk 

memahami fitur utama dari Grab dan 

Gojek, yang kemudian secara 

bertahap menguasai penggunaan 

utamanya. Tetapi, untuk dapat 

menguasai fitur aplikasi secara 

keseluruhan, individu perlu 

mempertimbangkan penggunaan 

aplikasi dengan profesi yang tengah 

dijalani. 

Terdapat beberapa persamaan 

dari generasi X dan generasi Z dalam 

beradaptasi dan mengadopsi layanan 

transportasi Grab dan Gojek. 

Masing-masing memiliki 

perbandingan yang dikemukakan 

terkait alasan penggunaan seperti 

efektivitas waktu, kemudahan 

mobilitas, keamanan, keuntungan 

penggunaan, perbandingan dengan 

layanan konvensional, dan 

kebaharuan teknologi. 
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