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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN, PERSEPSI 

HARGA, DAN PROMOSI TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

PADA LAYANAN OJEK ONLINE DI APLIKASI GRAB 

 

 

Oleh : 

Serly Irawati 

NPM : 193402516127 

 

Tugas akhir dibawah bimbingan : Dr. Muhani, S.E., M.Si.M. 

 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan, persepsi harga, promosi dan kepercayaan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada pelanggan pengguna layanan ojek online Grab. Pada hasil 

penelitian ini menggunakan data primer berupa kuesioner yang telah 

didistribusikan pada 100 masyarakat di wilayah Jakarta dengan metode analisis 

deskriptif dan inferensial pada software SPSS (Statistical Package for Social 

Science) 26 version 32 dan Ms. Office Excel dan data sekunder berupa deskripsi 

perusahaan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan ojek online pada aplikasi 

Grab, variabel kepercayaan tidak berpengaruh terhadap variabel loyalitas 

pelanggan ojek online pada aplikasi Grab, variabel persepsi harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan ojek online pada 

aplikasi Grab, dan variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

variabel loyalitas pelanggan ojek online pada aplikasi Grab. Variabel promosi 

adalah variabel yang memiliki kontribusi paling besar dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan ojek online pada aplikasi Grab.  

 

 

Kata Kunci : Loyalitas Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Persepsi 

Harga, Promosi, Ojek Online, Grab  



 

ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, TRUST, PRICE PERCEPTION, 

AND PROMOTION ON CUSTOMER LOYALTY IN ONLINE OJEK 

SERVICES IN THE GRAB APPLICATION 

 

By :  

Serly Irawati 

NPM : 193402516127 

 

Thesis under the guidance of : Dr. Muhani, S.E., M.Si.M. 

 

This study aims to determine and analyze the effect of service quality, price 

perceptions, promotions and customer trust on customer loyalty among customers 

who use the Grab online motorcycle taxi service. The results of this study used 

primary data in the form of questionnaires which were distributed to 100 people in 

the Jakarta area using descriptive and inferential analysis methods on SPSS 

(Statistical Package for Social Science) 26 version 32 and Ms. Office Excel and 

secondary data in the form of company descriptions. The results of this study 

indicate that the service quality variable has no effect on the online motorcycle taxi 

customer loyalty variable on the Grab application, the trust variable has no effect 

on the online motorcycle taxi customer loyalty variable on the Grab application, 

the price perception variable has a positive and significant effect on the online 

motorcycle taxi customer loyalty variable on the Grab application , and the 

promotion variable has a positive and significant effect on the online motorcycle 

taxi customer loyalty variable in the Grab application. The promotion variable is 

the variable that has the greatest contribution in increasing online motorcycle taxi 

customer loyalty in the Grab application. 

 

 

Keywords: Customer Loyalty, Service Quality, Trust, Perceived Price, Promotion, 

Online Ojek, Grab
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