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Bisnis, Program Studi Manajemen, Universitas PGRI Adi Buana 
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berjudul “Pengaruh Harga, Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan 

Jasa Transportasi Online Gojek Di Surabaya”. Saya sangat 

menghargai kejujuran anda dalam mengisi kuesioner ini. Saya 
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Petunjuk Pengisian : 

1. Isilah data diri anda. 

2. Berikut tanda check list () pada jawaban sesuai dengan 

harapan anda. 

3. 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 – 30 Tahun ( ) 41 – 50 Tahun 

( ) 31 – 40 Tahun ( ) > 50 Tahun 

 

Pekerjaan : 
 

( ) Pegawai Negeri ( ) Pegawai Swasta 

( ) Pelajar / Mahasiswa ( ) Lain - lain 

 

Pendidikan : 

( ) SD ( ) SMP ( ) S1 

 
( ) SMA / SMK ( ) Diploma ( ) S2 



 

 
NO. HARGA SS S N TS STS 

 Keterjangkauan Harga 

Produk 

     

 
1 

Harga yang ditetapkan 

aplikasi Gojek online 

disesuaikan dengan daya beli 

kebutuhan masyarakat 

     

 
2 

Harga yang ditetapkan 

aplikasi Gojek online 

terjangkau masyarakat 

     

 
3 

Harga yang ditetapkan 

aplikasi Gojek online dapat 

diterima pelanggan 

     

 Kesesuaian Harga Dengan 

Kualitas Produk 

     

 
4 

Harga yang ditetapkan 

aplikasi Gojek online sesuai 

dengan layanan yang 

diberikan 

     

 
5 

Harga yang ditetapkan 

aplikasi Gojek online sesuai 

dengan pelayanan yang 

diberikan 

     

 
6 

Harga yang ditetapkan 

aplikasi Gojek online sesuai 

dengan fasilitas aplikasi yang 

digunakan 

     

 Daya Saing Harga Produk      



 

 
 
 

7 

Penyedia layanan aplikasi 

jasa transportasi ojek online 

lainnya menawarkan harga 

lebih mahal dibandingkan 

layanan aplikasi Gojek online 

     

 
 

8 

Harga yang ditawarkan oleh 

aplikasi Gojek online cukup 

kompetitif dibandingkan 

dengan perusahaan penyedia 

jasa transportasi lainnya 

     

 
 

9 

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 S N 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 

     

21 
Driver Gojek online cekatan 

dalam melayani pelanggan 

     

 

No. Kualitas Pelayanan SS S N TS STS 

Berwujud (Tangible)      

 
22 

Driver Gojek online 

menggunakan sepeda motor 

relatif baik 

     

 
23 

Driver Gojek online melayani 

pelanggan dengan 

berpenampilan rapi 

     

 
 

24 

Penyedia jasa transportasi 

online Gojek memberikan 

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 S N 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      

49 
Driver Gojek online aktif 

dalam melayani pelanggan 

     

50 
Driver Gojek online ramah 

dalam melayani pelanggan 

     

 
51 

Komunikasi dengan Driver 

Gojek online mudah 

dipahami 

     



 

 

Lampiran 9 Tabulasi Data 

 



 

 

 



 

 

Lampiran 10 Analisis Deskriptif Variabel 

 

A. Analisis Deskriptif Variabel Harga (X1) 
 

Uraian 
 Jawaban    Prosentase   

SS S RG TS STS SS S RG TS STS 

X1.1_1 28 34 20 3 0 32,9% 40% 23,5% 3,6% - 

X1.1_2 25 39 17 4 0 29,5% 45,8% 20% 4,7% - 

X1.1_3 24 49 11 1 0 28,3% 57,6% 13% 1,1% - 

X1.2_1 28 46 9 2 0 32,9% 54,2% 10,5% 2,3% - 

X1.2_2 33 42 10 0 0 38,9% 49,5% 11,7% - - 

X1.2_3 16 52 15 2 0 18,8% 61,1% 17,6% 2,3% - 

X1.3_1 22 29 25 7 2 25,8% 34,1% 29,4% 8,2% 2,3% 

X1.3_2 20 41 22 2 0 23,5% 48,2% 25,8% 2,3% - 

X1.3_3 25 41 18 1 0 29,4% 48,2% 21,1% 1,1% - 

X1.4_1 31 39 15 0 0 36,4% 45,8% 17,6% - - 

X1.4_2 22 45 15 3 0 25,8% 52,9% 17,6% 3,5% - 

X1.4_3 21 52 12 0 0 24,7% 61,1% 14,1% - - 

  Mean    28,9% 49,87% 18,50% 2,42% 0,20% 

 

B. Analisis Deskriptif Variabel Kepercayaan (X2) 

Uraian 
 Jawaban    Prosentase  

SS S RG TS STS SS S RG TS STS 

X1.1_1 23 51 9 2 0 27,0% 60% 10,5% 2,3% - 

X1.1_2 25 44 16 0 0 29,4% 51,7% 18,8% - - 

X1.1_3 26 47 12 0 0 30,5% 55,2% 14,1% - - 

X1.2_1 27 40 18 0 0 31,7% 47,0% 21,1% - - 

X1.2_2 29 38 15 3 0 34,1% 44,7% 17,6% 3,6% - 

X1.2_3 24 44 14 3 0 28,3% 51,7% 16,4% 3,6% - 

X1.3_1 40 27 18 0 0 47,0% 31,7% 21,1% - - 

X1.3_2 24 42 19 0 0 28,3% 49,5% 22,3% - - 

X1.3_3 31 38 16 0 0 36,4% 44,7% 18,8% - - 

  Mean    32,5% 48,5% 17,9% 1,0% - 



 

 

C. Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

Uraian 
 Jawaban    Prosentase   

SS S RG TS STS SS S RG TS STS 

X1.1_1 21 40 22 2 0 24,7% 47,0% 25,8% 2,3% - 

X1.1_2 22 32 24 7 0 23,8% 37,6% 28,3% 8,2% - 

X1.1_3 33 31 16 5 0 38,9% 36,4% 18,8% 5,8% - 

X1.2_1 28 45 12 0 0 32,9% 52,9% 14,1% - - 

X1.2_2 24 40 19 2 0 28,3% 47,0% 22,3% 2,3% - 

X1.2_3 23 41 21 0 0 27,0% 48,2% 24,7% - - 

X1.3_1 25 39 20 1 0 29,4% 45,8% 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% 55,2% 22,3% 1,1% - 

X1.4_1 19 45 20 1 0 22,3% 52,9% 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 32,9% 43,5% 21,1% 2,3% - 

X1.5_1 27 41 14 3 0 31,7% 48,2% 16,4% 3,5% - 

X1.5_2 25 44 16 0 0 29,4% 51,7% 18,8% - - 

X1.5_3 20 50 15 0 0 23,5% 58,8% 17,6% - - 

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

 

D. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Uraian 
 Jawaban    Prosentase   

SS S RG TS STS SS S RG TS STS 

X1.1_1 24 45 14 2 0 28,3% 52,9% 16,4% 2,3% - 

X1.1_2 21 47 16 1 0 24,7% 55,2% 18,8% 1,1% - 

X1.1_3 18 50 17 0 0 21,1% 58,8% 20% - - 

X1.2_1 21 46 16 2 0 24,7% 54,1% 18,8% 2,3% - 

X1.2_2 18 47 20 0 0 21,1% 55,2% 23,5% - - 

X1.2_3 24 39 21 1 0 28,3% 45,8% 24,7% 1,1% - 

X1.3_1 23 38 24 0 0 27,0% 44,7% 28,3% - - 

X1.3_2 22 44 19 0 0 25,8% 51,7% 22,3% - - 

X1.3_3 21 43 20 1 0 24,7% 50,5% 23,5% 1,1% - 

X1.4_1 19 46 20 0 0 22,3% 54,1% 23,5% - - 

X1.4_2 20 40 22 3 0 23,5% 47,0% 25,8% 3,5% - 

X1.4_3 22 44 17 2 0 25,8% 51,7% 20% 2,3% - 

X1.5_1 27 43 13 2 0 31,7% 50,5% 15,2% 2,3% - 

X1.5_2 23 43 18 1 0 27,0% 50,5% 21,1% 1,1% - 

X1.5_3 24 41 18 2 0 28,3% 48,2% 21,1% 2,3% - 
  Mean    25,62% 51,39% 21,53% 1,29% - 



 

 

Lampiran 11 Hasil Olah Data 

 

1. Hasil Pengujian Validitas 

A. Indikator Harga (X1) 

 

 

B. Indikator Kepercayaan (X2) 

 



 

 

 

C. Indikator Kualitas Pelayanan (X3) 

 
 

 
D. Indikator Kepuasan Pelanggan (Y) 

 



 

 

2. Hasil Pengujian Reliabilitas 

 
A. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Harga (X1) 

 
B. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Kepercayaan 

(X2) 

 
C. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Kualitas 

Pelayanan (X3) 

 

 
D. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

 



 

 

3. Pengujian Asumsi Klasik 
 

A. Hasil Pengujian Normalitas 

 

B. Hasil Pengujian Multikolinieritas 

 



 

 

C. Hasil Pengujian Heteroskedastisitas 

 

 
4. Uji Analisis Regresi Linier Berganda 


