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Petunjuk Pengisian :

1.
2.

Isilah data diri anda.

Berikut tanda check list (\) pada jawaban sesuai dengan
harapan anda.

Jawablah pertanyaan yang disediakan dengan cara memilih
pada kolom score yang tersedia sesuai dengan pilihan anda
dengan ketentuan sebagai berikut :

SS = Sangat Setuju

S = Setuju

N = Netral

TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju



IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Jenis Kelamin

() Laki-laki () Perempuan

Usia
( )20-30Tahun ( )41-50Tahun

( )31-40Tahun () >50Tahun

Pekerjaan

() Pegawai Negeri () Pegawai Swasta
() Pelajar / Mahasiswa () Lain- lain
Pendidikan

( )SD ( )SMP ( )s1

() SMA / SMK ( ) Diploma ( )S2



NO.

HARGA

SS

TS

STS

Keterjangkauan Harga
Produk

Harga yang ditetapkan
aplikasi Gojek online
disesuaikan dengan daya beli
kebutuhan masyarakat

Harga yang  ditetapkan
aplikasi Gojek online
terjangkau masyarakat

Harga yang  ditetapkan
aplikasi Gojek online dapat
diterima pelanggan

Kesesuaian Harga Dengan
Kualitas Produk

Harga yang  ditetapkan
aplikasi Gojek online sesuai
dengan layanan yang
diberikan

Harga yang  ditetapkan
aplikasi Gojek online sesuai
dengan  pelayanan yang
diberikan

Harga yang  ditetapkan
aplikasi Gojek online sesuai
dengan fasilitas aplikasi yang
digunakan

Daya Saing Harga Produk




Penyedia layanan aplikasi
jasa transportasi ojek online
lainnya menawarkan harga
lebih mahal dibandingkan
layanan aplikasi Gojek online

Harga yang ditawarkan oleh
aplikasi Gojek online cukup
kompetitif dibandingkan
dengan perusahaan penyedia
jasa transportasi lainnya

Harga yang  ditawarkan
aplikasi Gojek online mampu
bersaing dengan perusahaan
penyedia jasa transportasi
lainnya

Kesesuaian Harga Dengan
Manfaat Prduk

10

Harga yang  ditetapkan
aplikasi Gojek online sesuai
dengan manfaat yang
diharapkan pelanggan

11

Harga yang  ditetapkan
aplikasi Gojek online sesuai
dengan fasilitas yang
diberikan

12

Harga yang  ditetapkan
aplikasi Gojek online sesuai
dengan layanan yang
diberikan




NO.

KEPERCAYAAN

SS

TS

STS

Niat Baik (Benevolence)

13

Penyedia jasa transportasi
online Gojek memberikan
informasi pelayanan dengan
baik

14

Penyedia jasa transportasi
online Gojek memberikan
informasi singkat dan mudah
di mengerti

15

Penyedia jasa transportasi
online berkomunikasi dengan
baik

Integritas (Integrity)

16

Driver Gojek online
mengutamakan kenyamanan
dan keselamatan pelanggan

17

Driver Gojek online
memberikan informasi yang
jujur

18

Driver Gojek online
memberikan informasi sesuai
kebijakan

Kompentensi (Competence)

19

Penyedia jasa transportasi
online Gojek mampu bersaing

20

Driver Gojek online




mempunyai sikap kerja yang
professional

Driver Gojek online cekatan

21

dalam melayani pelanggan
No. Kualitas Pelayanan SS TS | STS
Berwujud (Tangible)

Driver Gojek online
22 | menggunakan sepeda motor

relatif baik

Driver Gojek online melayani
23 | pelanggan dengan

berpenampilan rapi

Penyedia jasa transportasi

online Gojek memberikan
24 | fasilitas berupa helm dan

jaket gojek untuk kesuaian
standar atribut

Kehandalan (Reliability)

25

Transaksi Menggunakan
aplikasi  Gojek online di
smartphone dilakukan sangat

mudah dan cepat

26

Driver Gojek online
melakukan penjemputan dan
pengantaran pelanggan
dengan ketepatan waktu




27

Kemampuan Driver Gojek
online mengupayakan
keselamatan berkendara
selama perjalanan

Daya Tanggap
(Responsiveness)

28

Driver Gojek online segera
menanggapi permintaan
pelanggan melalui aplikasi

29

Driver Gojek online
memberikan pelayanan
secara cepat dan tepat

30

Driver Gojek online selalu
sigap mengupayakan untuk
melayani pelanggan

Jaminan (Assurance)

31

Penyedia jasa transportasi
online Gojek menerima solusi
terhadap keluhan pelanggan

32

Penyedia jasa transportasi
online  Gojek  menjamin
keselamatan pelanggan
selama perjalanan

33

Penyedia jasa transportasi
online Gojek menyediakan
helm SNI untuk pelanggan
selama perjalanan

Empati (Emphaty)




34

Penyedia jasa transportasi
online Gojek menyediakan call
center sehingga mudah
dihubungi oleh pelanggan

35

Penyedia jasa transportasi
online Gojek memberikan
pelayanan kepada pelanggan
tanpa memandang status
sosial maupun ekonomi

36

Driver Gojek online
mengetahui jenis layanan
yang diinginkan pelanggan
melalui aplikasi

NO.

KEPUASAN PELANGGAN

SS

TS

STS

Harapan (Expectation)

37

Harga di aplikasi Gojek online
yang ditawarkan sesuai
dengan harapan pelanggan

38

Kualitas pelayanan yang
diberikan driver Gojek online
yang diberikan sesuai
dengan harapan pelanggan

39

Fasilitas yang diberikan
driver Gojek online yang
diberikan sesuai dengan
harapan pelanggan

Kinerja (Performance)




40

Driver Gojek online
kinerjanya sesuai dengan
permintaan pelanggan

41

Driver Gojek online
kinerjanya cepat dan tepat
sesuai harapan pelanggan

42

Driver Gojek online memiliki
pengetahuan cepat tanggap
untuk fasilitas yang
dibutuhkan pelanggan

Perbandingan (Comparison)

43

Driver Gojek online menerima
dan melayani dengan baik

44

Driver Gojek online
melakukan pelayana sesuai
prosedur

45

Driver Gojek online
melakukan pelayanan cepat
dan tepat melayani
pelanggannya

Pengalaman (Experince)

46

Driver Gojek online melayani
dengan baik sesuai prosedur

47

Driver Gojek online rapih dan
bersih

48

Driver Gojek online cepat
tanggap dalam melayani
pelanggan dengan baik dan




benar

Konfirmasi dan Dikonfirmasi

Driver Gojek online aktif

49
dalam melayani pelanggan

50 Driver Gojek online ramah
dalam melayani pelanggan
Komunikasi dengan Driver

51 | Gojek online mudah

dipahami




Lampiran 9 Tabulasi Data
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Lampiran 10 Analisis Deskriptif Variabel

A. Analisis Deskriptif Variabel Harga (X1)

Uraian Jawaban Prosentase
SS S RG TS STS SS S RG TS STS

X111 28 34 20 3 0 32,9% 40% 23,5% 3,6% -
X112 25 39 17 4 0 29,5% 458% 20% 4,7% -
X113 24 49 11 1 0 283% 57,6% 13% 1,1% -
X121 28 46 9 2 0 329% 542% 10,5% 2,3% -
X1.2.2 33 42 10 0 0 389% 49,5% 11,7% - -
X1.2.3 16 52 15 2 0 188% 61,1% 17,6% 2,3% -
X131 22 29 25 7 2 258% 341%  29,4% 8,2% 2,3%
X1.3.2 20 41 22 2 0 23,5% 482%  258% 2,3% -
X1.3.3 25 41 18 1 0 294% 482% 21,1% 1,1% -
X141 31 39 15 0 0 36,4% 458% 17,6% - -
X142 22 45 15 3 0 25,8% 52,9% 17,6% 3,5% -
X143 21 52 12 0 0 247% 61,1% 14,1% - -

Mean 289% 4987% 1850% 2,42% 0,20%

B. Analisis Deskriptif Variabel Kepercayaan (Xz)

i Jawaban Prosentase
Uraian

SS S RG TS STS SS S RG TS STS

X111 23 51 9 270% 60% 10,5% 2,3% -

X112 25 44 16 294% 51,7% 18,8% - -

X1.1.3 26 47 12 30,5% 552% 14,1% - -

X1.2.1 27 40 18 3L,7% 47,0% 21,1% - -

X1.2.2 29 38 15 341% 44,7% 17,6% 3,6% -

X1.2.3 24 44 14 283% 51,7% 164% 3,6% -

X1.3.1 40 27 18 47,0% 31,7% 21,1% - -

X132 24 42 19 283% 49,5% 22,3% - -

S|l o| ol wlwlo|lo|Oo| N
(=3 =) =l e E =2 R =0 =) = =]

X1.3.3 31 38 16 364% 44,7% 18,8% - -

Mean 325% 485% 179% 1,0% -




C. Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

. Jawaban Prosentase
Uraian
SS S RG TS STS SS S RG TS STS

X1.1.1 21 40 22 2 0 247%  47,0%  258% 2,3% -
X1.1.2 22 32 24 7 0 238% 37,6% 283% 8,2% -
X1.1_3 33 31 16 5 0 389% 364% 188% 5,8% -
X1.2_1 28 45 12 0 0 329% 529% 141% - -
X1.2_2 24 40 19 2 0 283% 47,0%  22,3% 2,3% -
X1.2_3 23 41 21 0 0 27,0%  482%  24,7% - -
X1.3_1 25 39 20 1 0 29,4%  458%  23,5% 1,1% -
X1.3_2 22 45 17 1 0 23,8%  52,9% 20% 1,1% -
X1.3_3 18 47 19 1 0 21,1%  552%  22,3% 1,1% -
X1.4_1 19 45 20 1 0 223%  529%  23,5% 1,1% -
X1.4.2 23 44 18 0 0 27,0% 51,7% 21,1% - -
X1.4_3 28 37 18 2 0 329% 435% 21,1% 2,3% -
X1.5_1 27 41 14 3 0 31L,7%  482%  16,4% 3,5% -
X1.5_2 25 44 16 0 0 294% 51,7% 18,8% - -
X1.5_3 20 50 15 0 0 235% 588% 17,6% - -

Mean 27,78% 48,65% 21,22% 1,92% -

D. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

i Jawaban Prosentase
Uralan —eo™—c"RG TS SIS SS S RG TS  STS
X111 24 45 14 2 0  283% 529% 164% 23% -
X112 21 47 16 1 0 247% 552% 188% 11% -
X113 18 50 17 0 0 21,1% 588%  20% - -
X121 21 46 16 2 0  247% 541% 188% 23% -
X1.2.2 18 47 20 0 0 21,1% 552% 235% - -
X123 24 39 21 1 0 283% 458% 247% 11% -
X131 23 38 24 0 0 27,0% 447% 283% - -
X132 22 44 19 0 0  258% 517% 223% - -
X133 21 43 20 1 0 247% 505% 235% 11% -
X141 19 46 20 0 0  223% 541% 235% - -
X142 20 40 22 3 0  235% 47,0% 258% 35% -
X1.43 22 44 17 2 0  258% 51,7%  20%  23% -
X151 27 43 13 2 0 31,,7% 505% 152% 23% -
X152 23 43 18 1 0  27,0% 505% 2L1% 11% -
X153 24 41 18 2 0  283% 482% 211%  23% -
Mean 25,62% 51,39% 21,53% 1,29% -




Lampiran 11 Hasil Olah Data

1.

Hasil Pengujian Validitas

A. Indikator Harga (X1)

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Wariance if ltem-Total Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted Caorrelation Deleted
1.1 93.7765 143.580 557 747
12 937647 142944 619 745
1.3 93.6588 143.085 744 744
1.4 93.6118 143455 678 745
1.5 93.5176 145.300 615 749
X1 6 93.8735 144.028 666 746
1.7 94.0353 140.273 597 742
X18 938708 141.781 719 742
1.4 93.7294 143.319 648 745
X110 93.6000 143933 645 747
111 93.7647 142.730 672 744
X112 93.6824 145.078 670 748
Total_X1 45.9058 38.920 1.000 594
B. Indikator Kepercayaan (Xz)
ftem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if tern-Total Alphaif ltem
Item Deleted Itemn Deleted Corralation Deleted
%21 70.3765 82.5495 BGE 743
X2.2 70.4000 81.743 714 740
X2.3 70.3284 83.962 A78 748
%24 70.4000 82.005 658 742
X258 70.4118 80.269 705 735
X2.6 70.4353 80.106 Vil 733
X277 70.2588 82.885 538 747
X218 70.4118 80.888 7563 736
X2.9 70.3529 81.874 67T T4
Total_X2 371765 23147 957 .284




C. Indikator Kualitas Pelayanan (X5)

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Wariance if ltem-Total Alpha if tem
Itemn Deleted Item Deleted Caorrelation Deleted
X34 116.9294 210.257 B70 743
X3.2 117.0588 207.842 651 740
X33 116.7882 209.855 580 744
X34 116.6824 214.053 580 748
X35 116.8588 209.718 692 742
X3E 116.8471 211.464 BE4 7458
H3T 116.8353 210258 683 743
X3B 116.8353 209187 786 L)
X348 116.9059 210.562 736 743
X310 116.9059 212.208 636 746
X3 116.8118 213.583 584 748
X312 116.8000 213.376 AN .748
X313 116.7882 211.669 504 745
X314 116.7647 214.815 542 7449
X314 116.8118 213178 658 47
Total_%3 60.4353 56.487 1.000 .09

D. Indikator Kepuasan Pelanggan (Y)

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if “ariance if ltermn-Total Alpha if ltem
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
¥ 116.3529 243.850 584 786
.2 116.3882 242917 672 784
.3 116.4118 243,436 683 755
.4 116.4118 241.078 713 752
.5 116.4471 243.917 641 755
.6 116.4118 240.650 700 752
.7 116.4353 240415 726 751
.8 116.3882 240812 763 751
.9 116.4353 240.296 749 781
¥.10 116.4353 241.415 753 762
¥ 116.5176 238.324 TET 749
Y12 116.4118 239.0585 TBT 749
Y13 116.3059 240.334 731 751
Y14 116.3882 240.002 TE3 751
A5 116.4000 241100 673 752
Total Y 60.2118 64 455 1.000 939




2. Hasil Pengujian Reliabilitas

A. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Harga (X1)

B. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Kepercayaan

(X2)

C. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Kualitas

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
TG4 13

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
il 10

Pelayanan (Xs)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
760 16

D. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Kepuasan

Pelanggan (Y)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
NilTi 16




3. Pengujian Asumsi Klasik

A. Hasil Pengujian Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Standardized
Residual

M a5
Mormal Parameters™® Mean 0E-7
Std. Deviation 881588051
Most Extreme Differences  Absolute 22
Positive 097
Megative -122

Faolmogorov-Smirnov Z 112
Asymp. Sig. (2-tailed) 60

a. Test distribution is Marmal.

b. Calculated from data.

B. Hasil Pengujian Multikolinieritas

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefiicients | Coefficients Collinearity Statistics
Model 8 Std. Error Beta t Sig Tolerance | VIF
1 (Constant) 986 720 1370 174
Total_x1 009 0186 081 562 575 583 1715
Total_x2 -.004 019 -0 -197 844 673 1.485
Total_X3 -010 014 -106 -700 486 330 1.886

a, Dependent Variable: abresid




C. Hasil Pengujian Heteroskedastisitas

Coefficients®
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig Tolerance WIF

1 (Constant) 986 720 1.370 A74

Total_X1 .00a 018 .03 562 575 583 1.715
-.004 018 -.027 -187 844 673 1.485
Total_X3 -.010 014 -106 -.700 486 530 1.886

a. Dependent Variable: abresid

4. Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients™
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collingarity Statistics
Mode| B Std. Error Eeta 1 Sig Tolerance WIF
1 (Constant) 1.874 5169 382 704
Total_x1 291 15 .22 2637 .013 683 1.715
Total_X2 305 137 LR 222 .02g 673 1.485
Total_X3 540 100 505 5.402 .000 530 1.886

a. Dependent‘ariable: Total_Y



