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IDENTITAS RESPONDEN

1. Petunjuk

a. Semua pertanyaan di bawah ini merupakan tanggapan
saudara/saudari sebagai pengguna aplikasi Grab mengenai
kualitas pelayanan, bauran pemasaran, kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan

b. Berilah tanda cek ( V) pada jawaban yang saudara/saudari
anggap sesuai atau paling benar.

c. Bila saudara/i ingin memperbaiki jawaban yang menurut
saudara/i paling benar, berilah coretan dengan tanda (X) pada
kesalahan tersebut, kemudian pilih jawaban yang paling benar
dan beritanda cek ( V )

2. Keterangan :

1. SS = Sangat Setuju Skor 5

2. S = Setuju Skor 4

3. RG = Ragu-ragu Skor 3

4. TS = Tidak Setuju Skor 2

5. STS = Sangat Tidak Setuju Skor 1

3. Jenis Kelamin :
a. Laki-laki b. Wanita
4. Berapa usia anda sekarang?

a. 15-25 Tahun

b. 25-35 Tahun

c. 35-45 Tahun

d. 45-55 Tahun

e. >55Tahun

5. Apa Pekerjaan Anda:

a. Pelajar/Mahasiswa

b. PNS

c. Karyawan Swasta

d. Ibu Rumah Tangga

e. Lain-lain

Apakah anda salah seorang pengguna aplikasi Grab?

a.

Ya b. tidak

Jika “Tidak” anda tidak perlu melanjutkan ke pertanyaan
selanjutnya

Sudah berapa lama anda menggunakan aplikasi Grab?

a.
b.

1- 3 Tahun
> 3 Tahun




DAFTAR PERNYATAAN

KUALITAS PELAYANAN

TANGIBLES (BUKTI FISIK)
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No Pernyataan Penilaian
SS| S |RG| TS | STS
1 | Orderan sampai ke pelanggan
dengan tepat dan aman
2 | Driver Grab selalu berpakaian rapi
dan bersih ketika mengantarkan
pesanan
3 | Orderan sampai dengan tepat waktu
4 | Kendaraan yang digunakan sangat
layak dan aman
RELIABILITY (KEPERCAYAAN)
No Pernyataan Penilaian
SS| S |RG| TS | STS
1 | Driver selalu mengkonfirmasi ulang
makanan yang akan dipesan
2 | GrabFood memberikan pelayanan
selama 24 Jam
3 | Driver GrabFood selalu mengenakan
tarif yang sesuai dengan harga yang
tertera di aplikasi Grab
4 | Orderan yang datang masih dalam
keadaan fresh dan panas
EMPHATY (KEPEDULIAN)
No Pernyataan Penilaian
SS| S |RG| TS | STS
1 | Driver GrabFood memberikan rasa
puas kepada pelanggan
2 | Driver GrabFood selalu menawarkan
promo yang ada pada aplikasi
3 | Driver selalu mengutamakan
keselamatan penumpang
4 | Driver selalu mengingatkan mengisi
saldo ovo untuk memperoleh lebih
banyak promo




ASSURANCE (JAMINAN DAN KEPASTIAN)
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No Pernyataan Penilaian
SS| S |RG| TS | STS
1 | Orderan yang sampai ke pelanggan
sangat aman tanpa ada yang jatuh
atau tumpah
2 | Driver GrabFood sangat hati-hati
dalam membawa orderan pelanggan
3 | Orderan yang datang sesuai pesanan
pelanggan
4 | GrabFood menyediakan pelayanan
pengaduan yang tersedia pada
aplikasi GrabFood
RESPONSIVENESS (DAYA TANGGAP)
No Pernyataan Penilaian
SS| S |RG| TS | STS
1 | Driver GrabFood mengkonfirmasikan
orderan konsumen secara cepat
dengan menghubungi konsumen
untuk memastikan pesanan
2 | Driver GrabFood segera datang
setelah pelanggan melakukan order
melalui aplikasi Grab
3 | Saya tidak lama menunggu driver
membawakan orderan
4 | Orderan yang datang cepat dan tepat




BAURAN PEMASARAN

PRODUK
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No

Pernyataan

Penilaian

SS

S

RG

TS

STS

Grab merupakan jasa transportasi
yang memiliki beragam macam
pelayanan seperti GrabBike, GrabCar,
GrabNow, GrabFood, dan
GrabExpress

Dengan adanya bantuan dari
GrabFood mempermudah konsumen
untuk memesan makanan yang
diinginkan

Dengan adanya GrabExpress lebih
memudahkan mengirim barang
dengan cepat,aman dan terpercaya

Dengan adanya GrabNow konsumen
dapat memesan tujuan yang berbeda
sebelum sampai ke tempat tujuan
yang diinginkan

HARGA

No

Pernyataan

Penilaian

SS

S

RG

TS

STS

Harga yang ditawarkan sudah sesuai
dengan produk/pelayanan untuk
kebutuhan pelanggan

Perusahaan selalu memberikan
reward yang dapat ditukarkan dengan
voucher menarik

Harga masih standar dibandingkan
ojek online lain

Harga yang ditawarkan Grab cukup
terjangkau

PROMOSI

No

Pernyataan

Penilaian

SS

S

RG

TS

STS

Saya ingat beberapa promosi yang
dilakukan Grab

Konsumen merasakan kebutuhannya
terpenuhi dengan banyaknya jenis
pelayanan yang diberikan Grab

Informasi Online sangat memudahkan
untuk mengetahui pelayanan yang
diberikan Grab dan keuntungan apa
saja yang dimiliki

Grab sangat sering memunculkuan
promo dan pelayanan melalui iklan di
TV, radio, maupun situs online
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TEMPAT
No Pernyataan Penilaian
SS| S |RG | TS | STS
1 | Driver grab memiliki kompetensi
dalam menentukan rute perjalanan
agar lebih cepat sampai
2 | Durasi, lama perjalanan dan jarak
perjalanan tertera pada aplikasi
3 | Aplikasi GrabFood selalu
menampilkan dengan detail beberapa
tempat makan yang sedang
melakukan promo
4 | Driver Grab lebih banyak mengetahui
titik lokasi penjemputan dengan tepat
tanpa lama menunggu
KEPUASAN PELANGGAN
NO Pernyataan Penilaian
SS| S |RG| TS | STS
1 | Saya merasa pelayanan yang
diberikan Grab sesuai dengan apa
yang saya harapkan
2 | Saya lebih percaya jasa Grab
dibandingkan jasa online yang lain
3 | Saya merasa puas dari segi harga
terhadap pelayanan jasa Grab di
Kota Makassar
4 | Saya merasa puas terhadap
kemudahan menggunakan aplikasi
Grab
LOYALITAS PELANGGAN
NO | Pernyataan Penilaian
SS| S |RG| TS | STS
1 | Saya akan menggunakan jasa Grab
kembali lain waktu
2 | Saya akan merekomendasikan jasa
Grab kepada orang lain
3 | Jasa Grab menjadi pilihan pertama
ketika akan menggunakan aplikasi
online khususnya ketika akan
memesan makanan
4 | Saya akan memberi informasi hal

positif mengenai jasa Grab kepada
orang lain agar memudahkan mereka
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Rata

-rata

3.1

3.6
4.7

3.9

2.4
4.2

3.4

2.8

X1

62

60

85| 4.25
99| 4.95
95| 4.75

100

72

94
78

73| 3.65

100

48

84

87| 4.35
67| 3.55
85| 4.25
75| 3.75
59| 2.95
69| 3.45

68

71| 3.55
77| 3.85
83| 4.15

56

KUALITAS LAYANAN X1

4
5
5

3

4
3
5
3
3
4

2
4
2

X1. | X1. | X1. | X1. | X1. | X1. | X1. [ X1. [X1. [X1.1 [X1.1|X1.1|X1.1|X1.1|X1.1|X1.1|X1.1 |X1.1 |X1.1 |X1.2 |[TOTAL
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11
12
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3.8

4.6

4.2

3.1

3.7

4.2

4.1

4.8

3.8
4.1

4.8

4.2

3.5

3.4

97| 4.85

76

71| 3.55
97| 4.85
83| 4.15

92

83| 4.15

84

75| 3.75
97| 4.85

62

59| 2.95

74

89| 4.45

84
82

83| 4.15
96
76
82

80

73| 3.65
87| 4.35

91

84
70
100
100

68

5

3
5
4

4

3
5

3

4

5

3
4

25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
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3.7

3.4
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4.3

3.4

4.8

4.3

3.8
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4.6

83| 4.15
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68

73| 3.65
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71| 3.55
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74

79| 3.95
63| 3.15
83| 4.15
95| 4.75
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75| 3.75
66| 3.65

80
86
76

83| 4.15

70

77| 3.85
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69| 3.45
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4
4
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4

3

3

4
3
3
5

4
4

4

4

5
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5
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4.8

3.5

4.5

3.9
3.7

4.9

3.6

3.3

3.6
4.1

63| 3.15
69| 3.45

96
70

75| 3.75

90

81| 4.05
78
74
98

72

71| 3.55

66

87| 4.35
79| 3.95
79| 3.95

72
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3
4

3

4

4

4
4
4
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86
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BAURAN PEMASARAN X2

Rata-rata

TOTAL
X2

3.19
3.00
4.44
4.88
4.88
5.00
4.00
4.06
4.06

78
78
80
64

51
48
71
65
65

3.88
5.00
2.25
3.50
4.44
3.38
3.88
4.25
3.00
3.13
3.50
4.19
4.13
3.88
3.31

62

80
36
56
71

54
62
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48
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56
67
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62

53
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Reliabilitas dan validitas Uji 1 dan uji 2

Reliability dan validitas X1

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 100 100.0

Excluded?® 0 .0

Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha
Based on
Standardized
Cronbach's Alpha ltems N of Items
.922 .928 20
Summary ltem Statistics
Maximum /
Mean Minimum [ Maximum | Range Minimum Variance | N of Items
ltem Means 3.986 3.170 4.390 1.220 1.385 .120 20
Iltem-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Multiple Alpha if Item

Item Deleted if ltem Deleted Correlation Correlation Deleted
X1.1 75.4000 120.687 517 .508 .920
X1.2 75.8900 119.089 542 439 .920
X1.3 75.8100 118.095 .631 .595 .918
X1.4 75.5700 118.955 .598 579 919
X1.5 75.3600 119.021 542 A74 .920
X1.6 75.8200 118.452 430 411 .923
X1.7 75.4200 116.610 .651 .635 917
X1.8 75.6100 119.957 .552 464 919
X1.9 75.6200 117.814 .680 .604 917
X1.10 76.4400 111.926 .630 .838 918
X1.11 76.5500 114.311 541 .818 921
X1.12 76.2500 113.018 .583 .554 .920
X1.13 75.7100 116.067 .681 .735 917
X1.14 75.5300 117.423 .690 .769 917
X1.15 75.4500 117.684 .684 677 917
X1.16 75.4900 118.192 .596 .568 918
X1.17 75.3300 118.728 .643 .632 .918
X1.18 75.6400 117.162 .669 .720 917
X1.19 75.9100 117.093 579 .666 919
X1.20 75.8800 118.511 .543 .584 .920




Scale Statistics
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Mean Variance Std. Deviation N of Items
79.7200 129.598 11.38409 20
Reliability dan validitas X2
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
.925 .927 16
Summary Item Statistics
Maximum /
Mean Minimum | Maximum | Range Minimum Variance | N of Items
Item Means 4.064 3.760 4.550 .790 1.210 .063 16
Item-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Correlation Deleted
X2.1 60.4800 80.757 .628 .600 .920
X2.2 60.5500 81.098 .565 .654 .922
X2.3 60.6600 80.328 621 .548 .920
X2.4 60.9200 80.014 .570 461 .922
X2.5 60.9000 78.455 .736 .660 .917
X2.6 60.9400 80.037 .595 .618 .921
X2.7 61.2700 78.765 .592 .597 .921
X2.8 61.2100 78.329 .651 .708 .919
X2.9 61.2200 78.416 .617 .633 921
X2.10 60.8400 78.843 .746 .666 917
X2.11 60.9900 78.434 747 .669 917
X2.12 61.2100 77.420 .658 .667 919
X2.13 61.0300 78.736 677 .653 .919
X2.14 60.8300 79.254 .710 .648 .918
X2.15 61.1500 79.280 .582 .566 .922
X2.16 61.2500 79.664 512 572 .924




Scale Statistics
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Mean Variance Std. Deviation N of ltems
65.0300 89.706 9.47133 16
Reliability dan validitas Y1
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha
Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of ltems
792 .796 4
Summary ltem Statistics
Maximum /
Mean Minimum | Maximum | Range Minimum Variance | N of Items
Item Means 3.952 3.740 4.200 .460 1.123 .050 4
Item-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Correlation Deleted
Y1.1 11.7300 4.341 .583 .363 .754
Y1.2 12.0200 3.717 .553 .329 772
Y1.3 12.0700 3.399 712 .508 .680
Y1.4 11.6100 4.180 .587 .363 .749
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems
15.8100 6.499 2.54929
Reliability dan validitas Y2
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on
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Cronbach's Standardized
Alpha Items N of ltems
.858 .860 4
Inter-ltem Correlation Matrix
Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4
Y2.1 1.000 .643 541 513
Y2.2 .643 1.000 .693 .646
Y2.3 541 .693 1.000 .600
Y2.4 .513 .646 .600 1.000
ltem-Total Statistics
Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
ltem Deleted if Item Deleted Correlation Correlation Deleted
Y2.1 12.2500 5.785 .646 439 .842
Y2.2 12.3300 5.052 .790 .624 .782
Y2.3 12.4600 4716 716 .529 .819
Y2.4 12.1900 5.590 .679 470 .829
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
16.4100 8.972 2.99527 4




MODEL |

REGRESSION Model 1
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Y1
/METHOD=ENTER X1 X2.

Regression
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Bauran
Pemasaran, . | Enter
Kualitas Layanan®

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .7512 .565 .556 42478

a. Predictors: (Constant), Bauran Pemasaran, Kualitas Layanan
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ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 22.709 2 11.355 62.929 .00Q"
Residual 17.502 97 .180
Total 40.212 99
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Bauran Pemasaran, Kualitas Layanan
Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 513 .313 1.640 .104
Kualitas Layanan .268 .133 .240 2.023 .046
Bauran .583 127 .542 4572 .000
Pemasaran
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan




REGRESSION Model 2
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

/CRITERIA=PIN(.05)

/NOORIGIN
/DEPENDENT Y2
/METHOD=ENTER X1 X2 Y1.

MODEL IT

POUT (.10)
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Regression
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Kepuasan
Pelanggan,
Kualitas Layanan , Enter
Bauran
Pemasaran®
a. Dependent Variable: Loyalitas Kepalanggan
b. All requested variables entered.
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 7432 .552 .538 .50911
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan , Bauran
Pemasaran
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 30.629 3 10.210 39.390 .00QP
Residual 24.883 96 .259
Total 55.512 99
a. Dependent Variable: Loyalitas Kepalanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan , Bauran Pemasaran
Coefficients?
Model Unstandardized Standardized Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 471 .380 1.237 .219
Kualitas Layanan -.222 .162 -.169 -1.371 174
Bauran 491 .168 .388 2.916 .004
Pemasaran
Kepuasan .638 122 .543 5.242 .000
Pelanggan
a. Dependent Variable: Loyalitas Kepalanggan




