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Lampiran 5 . Kuisoner Peneltian

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA DAN
PROMOSI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
GOJEK GOOFOD ( Studi Pada Konsumen Gojek Pengguna
Layanan Gofood Di Perumaha Kahuripan Nirwana Sidoarjo)

Dengan ini, saya mohon kesediaan Bapak/ibu untuk mengisi
daftar kuesioner yang diberikan. Informasi yang Bapak/Ibu
berikan merupakan bantuan yang sangat berarti bagi saya
dalam menyelesaikan penelitian ini. Atas bantuan dan
kerjasama Bapak/Ibu, saya ucapkan terima kasih.

I. IDENTITAS RESPONDEN
Berilah tanda (V) pada jawaban yang saudara/i pilih.

1. Jenis Kelamin : Pria Wanita
2. Usia : > 20 tahun
<20 - 30 tahun
<30 tahun
3. Pendidikan : SLTP Diploma
SLTA Magister
Sarjana Doktor
Lain-lain........
4. Pekerjaan : Pelajar/Mhs TNI/POLRI
Swasta Lain-lain.........
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II. Petunjuk Pengisian
Pilihlah salah satu jawaban dari kelima alternatif jawaban yang
sesuai dengan cara memberikan tanda centang ( V) pada salah

Sangat
Tidak Tidak Ragu- Sangat
Setuju | Setuju Ragu Setuju | Setuju
(STS) (TS) RG) (S) (SS)
1 2 3 4 5
satu kolom pada jawaban yang tersedia dengan pilihan sebagai
berikut :
NO PERNYATAAN JAWABAN
STS [ TS|[RG | S| SS
Kualitas Pelayanan X1
Fasilitas (Tangible) X1.1
Saya merasa penampilan
1. tenaga gojek gofood
bersih,rapi dan ramah
2. Saya merasa fasilitas dan
peralatan yang digunakan
yang digunakan gojek
gofood sangat terjaga dan
nyaman
Keandalan (Reliability) X1.2
3. Saya merasa tenaga kerja
gojek gofood melakukan
pelayanan pelayanan
dengan tepat dan cepat
4. Saya merasa tagihan
pembelian produk
terperinci dan jelas
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Daya (Responsivensess) X1.3

Saya merasa tenaga gojek
gofood menanggapi
semua keluhan konsumen
dengan baik

Saya merasa tenaga gojek
gofood memberikan
respon yang cepat saat
konsumen membutuhkan

Keyakinan (Confidence) X1.4

Saya merasa tenaga gojek
gofood melayani dengan
sikap meyakinkan dan
baik

Saya merasa tenaga kerja
gojek gofood memiliki
kemampuan dan
pengetahuan dalam
pengantaran makanan
sangat baik

Empati (Empathy) X1.5

Saya merasa tenaga kerja
gojek gofood dengan
ramah, sopan, dan baik
dalam memahami
kebutuhan konsumen

Saya merasa tenaga gojek
gofood bertanggung
jawab terhadap
kenyamanan dan
pengantaran barang atau
makanan milik konsumen

Harga X2

Keterjangkauan Harga 2.1

Saya merasa harga yang
ditawarkan gojek gofood
sangat terjangkau
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12 Saya merasa makana yang
ditawarkan gojek gofood
sesuai kemampuan daya
beli masyarakat

Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk X2.2

13 Menurut pandangan saya
harga makanan yang ada
di gojek gofood harganya
sesuai dengan kebutuhan
konsumen

14 Menurut pandangan saya
gojek gofood menetapkan
harga makanan sesuai
dengan kualitas

makannya
Kesesuaian Harga Dengan Manfaaat Konsumen X2.3
15 Menurut pandangan saya

harga makanan gojek
gofood membuat saya
merasa puas

16 Menurut pandangan saya
harga makanandi gojek
gofood sesuai dengan
porsi yang saya dapatkan

Harga Sesuai Kemampuan Atau Daya Saing Harga X2.4

17 Saya merasa harus
membandingkan harga
dengan produk lain

18 Saya merasa tertarik pada
makanan lainnya dengan
mempertimbangakan
harga yang ditawarkan

Promosi X3

Custumer Promotion X 3.1

19 Saya mendapatkan
informasi mengenai gojek
gofood melalui iklan
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20

Saya mengenal gojek
gofood setelah membaca
papan nama disekitar
jalan raya

Trade Promotion X 3.2

21

Saya dapat mengetahui
jasa gojek gofood
diiklankan disosial media

22

Saya merasa tertarik pada
iklan gojek gofood di
sosial media

Sales Force Promotion X 3.

23

Saya tertarik
menggunakan jasa tenaga
gojek gofood karena
promosi yang ditawarkan
sangat menggiurkan

24

Saya tertarik
menggunakan jasa gojek
gofood secara berulang

Business Promotion X 3.4

25

Saya mendapatkan
penawaran langsung
melalui tenaga gojek
gofood untuk
mengantakan barang atau
makanan

26

Saya tertarik
menggunakan tenaga
gojek gofood karena
adanya kesan baik yang
diberikan media

Kepuasaan Pelanggan Y 1

Expections Y 1.1

28

Saya merasa tenaga gojek
gofood yang di berikan
sesuai dengan harapan
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29

Saya merasa tenaga gojek
gofood pernah mengalami
kendala

Performance Y 1.2

30

Saya merasa kinerja yang
dilakukan gojek gofood
dalam mengantarkan
barang atau makanan
milik konsumen sangat
baik dan amanah

31

Saya merasa pelayanan
yang diberikan gojek
gofood memberikan
kepuasaan bagi konsumen
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Lampiran 6 Tabulasi Data Kualitas Pelayanan

X1 Kualitas Pelayanan

Responden X1.1 X1.2 X1.3 | x14 | x15 | x1.6 | x1.7 | x1.8 | X1.9 | x1.10
1 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4
2 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4
3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5
4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5
5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5
6 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5
7 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5
8 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5
9 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4
10 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4
11 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5
12 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4
13 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5
14 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5
15 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4
16 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5
17 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5
18 2 4 2 3 2 4 4 2 3 5
19 4 5 4 5 4 4 5 2 4 5
20 4 4 5 5 5 5 5 2 5 5
21 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5
22 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4
23 3 4 3 5 3 4 3 4 5 5
24 3 4 2 3 3 4 3 2 5 5
25 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5
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146 5 5 4 5 5 5 5
147 5 4 3 4 5 4 4
148 5 4 5 4 5 5 4
149 5 4 5 5 4 4 5
150 5 4 4 5 5 5 5
151 5 4 5 5 5 4 5
152 5 4 5 4 5 4 5
153 4 5 4 5 4 4 5
154 5 5 5 5 2 3 3
155 5 4 5 5 4 4 5
156 5 4 5 4 4 4 4
157 5 4 4 5 4 4 5
158 5 4 5 5 5 5 5
159 4 4 5 4 5 4 4
160 4 5 4 4 4 4 4
Lampiran 7 Tabulasi Data Harga
Harga (X2)

Responden X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8
1 3 4 4 4 4 5 4 4
2 4 5 5 4 5 5 5 4
3 4 4 4 4 4 4 4 5
4 4 4 5 5 5 4 4 5
5 4 5 5 4 5 5 5 4
6 4 5 5 4 4 5 4 4
7 4 5 5 4 5 5 5 5
8 4 4 5 5 4 5 5 4
9 5 4 4 4 5 4 5 4
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

92



40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60
61

62

63

64

65

66

67

68

69

93



70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

94



100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

95



130

131

132

133

134

135

136

137

138

139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

149

150

151

152

153

154

155

156

157

158

159

96



160

Lampiran 9 Tabulasi Data Promosi

X3 Promosi

X3.8

X3.7

X3.6

X3.5

X3.4

X3.3

X3.2

X3.1

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
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25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
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46

47

48

49

50
51

52

53
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153

154
155
156
157

158
159
160

Lampiran 10 Tabulasi Data Kepuasan Pelanggan

Y6

Kepuasan Pelanggan (Y)

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1

Responden
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Lampiran 11. Hasil Data SPSS 26

Hasil Olah Data SPSS

UJI VALIDITAS X1 Kualitas Pelayanan

Correlations

X1 1.3 <4 .5 1.6 .7 .8 K] <110
X110 Paarson Gorralation 1 500" 108" 385 108 140 208" 1597
8ig, (2-tallad) 476 000 012 000 104 aoa 044
N 160 160 180 180 180 180 180 180
X2 Faarson Gorrlation ~os7 1 038 16 187 016 ouz o7
sig. (-talled) 478 632 143 843 247 EEY
[ 160 160 160 160 160 160 160
X3 Pearsan Gorelation 504" 038 1 220" o078 2017 125
sig. (2-tallad) 000 632 000 227 o1 16
[ 160 160 160 160 160 160
%14 Pearson Gorrelation 106" 18 1 020 187" 126
si0, (2-tallad) 02 143 a00 035 e
180 180 180 180 160 160
X168  Paarson Gorslation 385" 187" 333" 1 103 183" 287"
8ig, (2-tallad) 000 018 000 194 aos 021 o0 oot
N 160 160 180 180 180 180 180 180 180
X6 Pearson Gorrelation 106 0 020 103 1 044 KIS 6 o7
sig. (2-taled) 184 843 800 104 877 021 044 833
[ 160 160 180 160 180 180 160 180 180
%17 Pearsan Gorrelation 140 -002 a5a” 044 1 026 3047 1817
sig. (2-tallad) o078 982 000 577 754 oo 022 000
[ 160 160 180 160 160 160 160 160 160
X1  Pearson Gorrelation 208" 082 187" 182" 026 1 oma a5 ara”
810, (2tallac) 009 247 011 035 021 754 266 235 000
N 160 160 180 180 180 180 180 180 180 180
X148 Foarson Gorrelation -020 m 070 226 1507 304 o086 1 o5 456
sig. (2talled) 805 162 380 004 044 000 266 484 000
N 160 160 180 180 180 180 180 180 180 180
X110 Pearson Gorrelation 166" 074 126 126 o7 1817 096 086 1 433"
Sig. (2-taled) 04a 81 116 116 833 022 235 484, o000
[ 160 160 180 180 160 160 160 160 160 160
X1 Pearson Gorrelation 560" 265" 60a” a0 320" 420" aza” PEr 433" 1
sl. (2-tallad) 000 001 000 000 000 oo oo oo oo
[ 180 180 180 180 180 180 160 160 160 160 180

** Comslation 1s significant atthe 0.01 level ¢2-tallsd)
*. Corrlation is significant at ihe 0,05 leval (2-tailsd)
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UJI VALIDITAS X2 Harga

Correlations
21 x2.2 %23 xz.4 X256 x2.8 =27 x2.8
x2.1 Pearson Gorralation 1 -118 188" 081 -.004 030 110 1817
Slg, (2-talled) 133 ) an 236 702 167 022
N 160 160 160 160 160 160 160 160
%22 Pearson Correlation RAE) 1 016 125 -078 15 116 -0z
Sig. (2-tailed) 133 836 1186 328 149 143 784
i 160 160 160 160 160 160 160 160
%23 Pearson Gorrelation 188" o018 1 122 2467 ~oa 2087
Sig. (2-talled) o1a 836 123 002 809 ool
N 160 160 160 160 160 160 160
X244 Peaison Gorrelation o081 =126 224" 1 124 532" 041 303"
Slg. (2-talled) a1 115 ooa 118 000 604 oo
N 160 160 160 160 160 160 160 160
%25 Pearson Correlation -004 o078 122 1 412" 149 209"
Sig. (2-alled) 236 .28 123 000 060 oo
N 160 160 160 160 160 180 160
X26  Pearson Corelation LED) 118 2467 e 1 168 a18”
Sig. (2-tailed) 702 149 o002 000 03z o000
N 160 160 160 160 160 160 160
¥2.7  Pearson Corelation 1o 118 -018 149 160 1 -2137
Slg, (2-talled) 167 143 a09 080 032 007
N 160 160 160 160 160 160 160
%28 Pearson Correlation 1817 -021 2407 2097 ElLN ~2137 1
Slg. (2-1alled) 022 794 .01 008 000 007
N 180 160 160 180 180 180 180
=2 Paarson Cormelation EET 083 5707 ass” 653" 193" 588" 1
Sig. (2-tailed) oo 240 o000 000 000 014 oo
n 160 160 160 160 160 160 160 160
* Gorrelation Is significant at the 0.05 level (2-talled)
**. Correlation Is SIGNMicant ating 0.01 level (2-talled)
UJI VALIDITAS X3 Promosi
Correlations
<31 <3.2 3.3 X34 3.5 3.6 x3.7 <3.8 <3
X314 Pearson Gorrelation 1 202" 2377 2237 2487 2467 52 084 5797
Sig. (2-tailed) o011 003 005 o0z 002 LEE) 2a0 o000
N 160 160 160 160 160 160 160 160 160
X3.2  Pearson Comslation 202 1 -085 g4 053 anz” 197 CE) 5087
Sig, (2-tailed) 011 265 230 504 000 012 467 000
[ 160 160 160 160 160 160 180 160 160
X33 Pearson Conelation 237" - 088 1 243" o7 028 069 CE) 387"
Sig. (2-talled) 003 285 02 aza 723 a7 485 oo
N 160 160 160 160 160 160 160 160 160
X34 Pearson Comslation 223" 094 243" 1 06 -.004 EET 34 e
Sig, (2-talled) 005 239 00z a3a as6 003 042 000
1 160 160 160 160 160 160 160 160 160
a5 Pearson Comelation 248" 053 007 oos 1 056 2107 074 aes”
g, (2-tallad) 002 509 aza a3a 229 .008 EE] 000
H 160 160 160 160 160 160 160 160 160
X386  Pearson Comelation 2487 asz2” 028 -.004 086 1 153 163 5877
Sig, (2-1ailed) 002 000 723 as6 220 .054 040 000
M 160 160 160 160 160 160 160 160 160
%37 Pearson Gonelation 182 197" 63 231 210 153 1 172 554"
Sig. (2-tailad) o055 012 a8y 003 o8 054 029 000
n 160 160 160 160 160 160 180 160 160
%38 Pearson Gonelation 064 058 056 134 074 163" 172" 1 ErT
Sig. (2-talled) 2a0 467 485 sz as0 040 020 ooo
“ 160 160 160 160 160 160 160 160 160
x3 Pearson Comslation 5797 5087 357" aea” apa” sa7” 5507 am” 1
Sig, (2-tailed) 000 000 0o aoo 0o 000 .000 000
[ 160 160 160 160 160 160 160 160 160

. Correlation is significant at the 0,05 lavel (2-tailed)
** Gorrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
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UJI VALIDITAS Y1 Kepuasan Pelanggan

Correlations

1 ¥2 Y3 Y4 Y& Y& A
1 Pearson Correlation 1 048 42" 3617 215" 139 ol
Sig. (2-tailed) 543 000 000 006 081 000
M 160 160 160 160 160 160 160
Y2 Pearson Correlation 048 1 162" 036 -107 3567 316
Sig. (2-tailed) 543 040 652 178 000 000
M 160 160 160 160 160 160 160
¥3 Pearson Correlation 4127 -162° 1 326" 107 008 516
Sig. (2-tailed) 000 040 000 178 918 000
M 160 160 160 160 160 160 160
4 Pearson Correlation 3617 038 3267 1 138 046 589"
Sig. (2-tailed) 000 652 000 081 562 000
M 160 160 160 160 160 160 160
Y5 Pearson Correlation 218" -107 107 138 1 099 5247
Sig. (2-tailed) 006 178 178 081 213 000
M 160 160 160 160 160 160 160
Y6 Pearson Correlation 139 356" 008 046 039 1 532"
Sig. (2-tailed) 081 000 18 562 213 000
M 160 160 160 160 160 160 160
¥ Pearson Correlation 680" kI 516" f1:1 5247 532" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 160 160 160 160 160 160 160

**_Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
* Carrelation is significant atthe 0.05 level (2-tailed)

UJI REALIABILITAS

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.661 10

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.794 8
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Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.749 8

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.783 6

UJI NORMALITAS

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

nstandardiz

ed Residual

I 160
Mormal Parameters Mean 0000000
Std. Deviation 1.44308005

Most Extreme Differences  Absolute 064
Positive 0349

Megative - 064

Test Statistic 064
Asymp. Sig. (2-tailed) 200
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UJI MULTIKOLINIERITAS

Coefficients

Collinearity Statistics
Tolerance WIF

Relh 2557
631 1.586
425 2.351

UJI HESTEROSKEDASTISITAS

Regression Studentized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: Y

°
e
°
‘i.. .'-.. .
° ®e ®, = ®
° oy g
0,
[} ® L o o ...\ Y
° °
° o, .,
%, " ®
° ® %
) ® °
° @ °
° °

Regression Standardized Predicted Value
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UJI LINIER BERGANDA

Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefiicients — Coefficients
Model B std. Error Beta
1 (Constant) 2149 1.853
X1 434 057 636
X2 &7 058 065
X3 081 066 089
UJi-t
Coefficients
Model t Sig.
1 (Constant) 1.187 237
x1 7.653 000
X2 984 047
X3 1.226 022
UJI F
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ANOVA?

Sum of
Wodel Stuares df  MeanSquare F §ig.
1 Regrassion 435.286 3 145085 68360 000"
Residual 3 156 212
Total T66.400 159

3. Dependent Variable: Y
h. Predictors: (Constand), ¥3, %2, X1
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