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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA, DAN PROMOSI 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN OJEK ONLINE GRAB DI 

JAKARTA TIMUR 

 

 

Oleh :  

Tokhid Hidayah 

NPM : 203402516193 

 

Tugas akhir dibawah bimbingan : Dr. Ir. Tri Waluyo., M.Agr. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh dari kualitas 

pelayanan, persepsi harga, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan yang 

menggunakan layanan ojek online melalui platform Grab. Dalam penelitian ini, 

menggunakan metode dengan data primer dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner 

kepada 100 responden di wilayah Jakarta Timur. Analisis yang digunakan meliputi 

analisis deskriptif dan inferensial menggunakan perangkat lunak SPSS (Statistical 

Package for Social Science) versi 25 serta Microsoft Office Excel, sedangkan data 

sekunder digunakan untuk mendeskripsikan perusahaan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, dan promosi secara positif dan signifikan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan pada layanan ojek online melalui aplikasi Grab. 

Selain itu, dari ketiga variabel tersebut, persepsi harga memiliki kontribusi terbesar 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan layanan ojek online melalui aplikasi Grab. 

 

 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Promosi, Ojek 

Online Grab 

 



 
 

 
 

ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTIONS, AND 

PROMOTIONS ON GRAB ONLINE OJEK CUSTOMER SATISFACTION IN 

EAST JAKARTA 

 

By : 

Tokhid Hidayah 

NPM : 203402516193 

 

Thesis under the guidance of: Dr. Ir. Tri Waluyo., M.Agr. 

 

This research aims to investigate and analyze the impact of service quality, price 

perceptions and promotions on customer satisfaction who use online motorcycle taxi 

services via the Grab platform. In this research, primary data was collected by 

distributing questionnaires to 100 respondents in the East Jakarta area. The analytical 

methods used include descriptive and inferential analysis using SPSS (Statistical 

Package for Social Science) software version 25 and Microsoft Office Excel, while 

secondary data is used to describe the company. The research results show that service 

quality, price perceptions and promotions positively and significantly influence 

customer satisfaction with online motorcycle taxi services via the Grab application. 

Apart from that, of these three variables, price perception has the largest contribution 

in increasing customer satisfaction with online motorcycle taxi services through the 

Grab application. 

 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Price Perception, Promotion, 

Online Ojek Grab  
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