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ABSTRAK

Laporan Akhir ini membahas mengenai Tingkat Kepuasan Pelanggan Pada
Pengguna Aplikasi Ojek Online Grab. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan pada pengguna Aplikasi Ojek Online Grab Studi Kasus
Mahasiswa/i Politeknik Negeri Sriwijaya. Data penelitian ini diambil dari kuisioner
yang dibagikan kepada pelanggan Aplikasi Ojek Online Grab. Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif dan kuantitatif. Data hasil kuisioner diukur
berdasarkan skala likert dan dihitung dengan Interprestasi Skor. Tingkat kepuasan
Pelanggan diukur berdasarkan dimensi Kepuasan Pelanggan menggunakan teori
faktor utama menentukan tingkat kepuasan pelanggan, yaitu Kualitas Produk
(Product Quality), Kualitas Pelayanan (Service Quality), Harga (Price), Biaya
(cost), dan Faktor Emosional (Emotional Factor). Manfaat penelitian ini adalah
untuk mengetahui seberapa puas Pelanggan Aplikasi Ojek Online Grab pada
Mahasiswa/i Politeknik Negeri Sriwijaya. Dari lima dimensi Kepuasan Pelanggan
yang telah diteliti, Aplikasi Ojek Online Grab dinilai sangat memuaskan oleh
pelanggannya dengan skor persentase rata-rata 86,08%. Berdasarkan hasil dari
perhitungan kelima dimensi Kepuasan Pelanggan yang digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan pelanggan, dimensi yang paling tertinggi yatu dimensi Kualitas
Produk (Product Quality) yaitu sebesar 88,3% dan yang terendah yaitu dimensi
Harga (Price) sebesar 84,8%. Berdasarkan hasil analisa pada pembahasan, maka
penulis dapat menyimpulkan bahwa: Mahasiswa/i Politeknik Negeri Sriwijaya
sangat puas dengan Aplikasi Ojek Online Grab, dan alasan terbanyak pengguna
Aplikasi ini karena harga yang murah dan banyak promo yang didapatkan. Penulis
menyarankan Aplikasi Ojek Online Grab untuk selalu menjaga yang baik agar
pelanggan selalu puas dengan Aplikasi Ojek ini dan tidak beralih ke aplikasi lain.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

This Final Report discusses the Level of Customer Satisfaction with Users of the
Grab Online Transportation Application. The purpose of this study was to
determine the level of customer satisfaction for users of the Grab Online
Transportation Application Case Study of Sriwijaya State Polytechnic Student).
This research data was taken from questionnaires distributed to related parties to
the Grab Online Transportation Application customers. This research uses
qualitative and quantitative methods. Questionnaire data were measured based on
a Likert scale and calculated by Score Interpretation. The level of customer
satisfaction is measured based on the dimensions of customer satisfaction using the
theory of the main factors determining the level of customer satisfaction, including
Product Quality, Service Quality, Price, Cost, and Emotional Factor. The benefit
of this research is to find out how satisfied the Grab Online Transportation
application customers are with Sriwijaya State Polytechnic students. Of the five
dimensions of Customer Satisfaction that have been studied, the Grab Online
Transportation application is considered very satisfying by its customers with an
average percentage score of 86.08%. Based on the results of the calculation of the
five dimensions of Customer Satisfaction used to measure the level of customer
satisfaction, the highest dimension is the Product Quality dimension, which is
88.3% and the lowest is the Price dimension, which is 84.8%. Based on the results
of the analysis in the discussion, the authors can conclude that: Sriwijaya State
Polytechnic students are very satisfied with the Grab Online Transportation
Application, and the reason most users of this application are because of the low
price and lots of promos they get. The author recommends the Grab Online
Transportation Application to always maintain the good ones so that customers are
always satisfied with this Ojek Application and do not switch to other applications.

Keyword: customer satisfaction
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