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KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN GRAB DI KOTA MAKASSAR

Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Bapak/Ibu/Saudara/i

Perkenalkan, saya Fadhlan Zharif Masyhur mahasiswa S1 Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin. Saat ini saya
sedang melakukan penelitian tugas akhir Skripsi mengenai "Pengaruh
Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab

di Kota Makassar".

Adapun kriteria responden adalah sebagai berikut :

1. Berdomisili di Kota Makassar
2. Pernah menggunakan layanan Grab minimal dua kali

3. pernah menggunakan layanan serupa selain Grab

Apabila Bapak/Ibu/Saudara/i memenuhi kriteria tersebut, peneliti memohon
kesediaan untuk menjadi responden pada penelitian ini. Data dan informasi
mengenai responden akan dijaga kerahasiaanya serta tidak disebarkan kepada

pihak manapun.

Atas kesediaan Bapak/lbu/Saudara/i meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner

ini, saya ucapkan terima kasih banyak.

nualaikum warahmatullahi wabarakatuh
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Nama :

Email :

Usia :

o 17-22

o 23-28

o 29-34

o Diatas 34

Jenis Kelamin :

o Laki-laki

o Perempuan

Pekerjaan :

o Pelajar/Mahasiswa

o PNS

o Wirausaha

o Karyawan Swasta

Apakah anda Berdomisili di Kota Makassar ?
o Ya

o Tidak

Apakah anda pernah menggunakan layanan Grab minimal dua kali ?
o Ya

o Tidak

Apakah anda pernah menggunakan layanan serupa selain Grab ?

Tidak
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Kepuasan Pelanggan Pilihan Jawaban
No. Pernyataan SS N TS STS
1 Saya merasa puas dengan pelayanan
yang diberikan pengemudi Grab
) Saya merasa puas dengan pelayanan
yang diberikan customer service Grab
3 Menurut saya aplikasi Grab mudah
digunakan
4 Pengemudi Grab tepat waktu dalam
menjemput konsumennya
Saya mempertimbangkan untuk
5 | menggunakan kembali layanan Grab di
masa depan
Saya akan mencari tahu informasi
6 .
terbaru mengenai Grab
7 Saya bersedia untuk merekomendasikan
layanan Grab kepada teman dan kerabat
Saya bersedia untuk berbicara positif
8 | mengenai layanan Grab kepada teman
dan kerabat
Kepercayaan Pelanggan Pilihan Jawaban
No. Pernyataan SS N TS STS
1 Saya percaya pengemudi Grab akan
membawa saya ke tujuan dengan aman
2 Saya percaya Grab memiliki kinerja dan
layanan yang memuasakan
Saya percaya Grab akan menjaga privasi
3
dan keamanan data konsumennya
Saya percaya informasi terkait
4 | pengemudi yang ada di aplikasi sesuai
dengan yang ada di lapangan
Saya percaya Grab memberikan
5 informasi yang jujur dan terperinci
mengenai produk dan layanan yang
ditawarkan
Saya percaya bahwa Grab profesional
6 .
dalam menangani keluhan konsumen
7 Saya percaya bahwa Grab selalu
mengutamakan konsumennya
3 Saya percaya Grab memiliki reputasi
yang bagus
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Loyalitas Pelanggan

Pilihan Jawaban

No.

Pernyataan

SS

N

TS

STS

Saya memiliki komitmen untuk terus
menggunakan layanan Grab

Saya berencana untuk menggunakan
layanan Grab lagi dalam waktu dekat

Saya menolak untuk menggunakan
layanan serupa selain Grab

Saya menjadikan Grab sebagai prioritas
dalam melakukan perjalanan

Saya akan merekomendasikan layanan
Grab kepada teman dan kerabat

Saya akan berbicara positif mengenai
layanan Grab kepada teman dan kerabat
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Hasil Uji Validitas X1

Correlations

F1 P2 P3 P4 P5 P& P7 P& TOTAL

P1 Pearson Correlation 1 615 A48 4517 196 122 2827 506 615

Sig. (2-tailed) =,001 142 =,001 051 225 005 =,001 =,001

[ 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P2 Pearson Correlation 615 1 A70 497" 3397 318" 408" 5087 7447

Sig. (2-tailed) =,001 .091 =,001 =,001 001 =,001 =,001 =,001

[ 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P3 Pearson Correlation A48 A70 1 o018 102 154 242 026 3547

Sig. (2-tailed) 142 0851 859 314 125 015 754 =,001

[ 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P4 Pearson Correlation 4517 497" -o018 1 289" 3157 4107 526 679"

Sig. (2-tailed) =,001 =,001 859 004 001 =,001 =,001 =,001

[ 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P5 Pearson Correlation 196 339" 102 289" 1 103 289" 3307 565

Sig. (2-tailed) 051 =001 314 004 309 004 =,001 =001

[ 100 100 100 100 100 100 100 100 100

PE Pearson Correlation 122 318" 154 315" 103 1 5037 359" 500"

Sig. (2-tailed) 225 001 125 001 309 =001 =,001 =001

[ 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P7 Pearson Correlation 282" 408" 242" 4107 289" 5037 1 655 750"

Sig. (2-tailed) 005 =001 015 =001 004 =001 =,001 =001

[ 100 100 100 100 100 100 100 100 100

P8 Pearson Gorrelation 506 508" 026 526 3307 359" 655 1 758"

Sig. (2-tailed) =001 =001 794 =001 =001 =001 =001 =001

[ 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TOTAL Pearson Correlation 615 744" 54" 679 565 5907 7507 758" 1
Sig. (2-tailed) =001 =001 =,001 =001 =001 =001 =001 =,001

i 100 100 100 100 100 100 100 100 100

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

Hasil Uji Validitas X2

Correlations

P P2 P3 P4 P5 P& PT P8 Pa TOTAL
P Pearson Correlation 1 608" 495" 337 385" 453" 4637 3917 3197 685"
Sig. (2-tailed) =,001 =,001 =001 <,001 =001 <,001 =001 001 =001
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P2 Pearson Correlation 608" 1 552 396 473" 566 612" 507" 5047 810"
Sig. (2-tailed) =001 =,001 =001 =,001 =001 =,001 =001 =001 =001
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P3 Pearson Corrzlation 405" 5527 1 2707 2807 ErS 427" 2847 298" &1
Sig. (2-tailed) =001 =,001 007 .005 oo <,001 004 003 =001
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P4 Pearson Correlation 337" 306" 270" 1 4387 5047 306 3307 3247 6337
Sig. (2-tailed) =001 =,001 007 =,001 =001 002 =001 001 =001
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P5 Pearson Correlation 385 473" 280" 438" 1 568 422" 446" 4517 7047
Sig. (2-tailsd) =001 =,001 005 =,001 =001 =001 =001 =,001 =001
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P& Pearson Correlation 453" 566 3147 5047 5687 1 5447 459" 4037 766
Sig. (2-tailed) =001 =,001 001 =001 =<,001 <,001 =001 =,001 =001
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P7 Pearson Correlation 463" 6127 427" 306 422™ 5447 1 561 619" 773"
Sig. (2-tailed) =001 =,001 =,001 002 =,001 =001 =001 =001 =001
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
P8 Fearson Correlation 3817 507 2847 3307 445 459" 5617 1 5347 T
Sig. (2-tailed) =001 =,001 004 =,001 <,001 =001 <,001 =,001 =001
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
] Pearson Correlation 319" 5047 205" 3247 4517 403" 5197 5347 1 6BE
Sig. (2-tailed) 001 =,001 003 001 =,001 =001 =,001 =001 =001
100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
an Correlation 685 810" 619 633" 704" 766 773" 697 685 1
-tailad) =001 =,001 =,001 =,001 =,001 =001 =001 =001 =,001
100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

1is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Hasil Uji Validitas Y
Correlations
P1 Pz P3 P4 F5 FE TOTAL
P1 Pearson Correlation 1 508" 3257 468" 254 277" 703"
Sig. (2-tailed) =001 =001 =,001 011 005 =,001
M 100 100 100 100 100 100 100
P2 Fearson Correlation 5087 1 237 4387 406" 316 qo7”
Sig. (2-tailed) =001 018 =,001 =,001 .001 =,001
M 100 100 100 100 100 100 100
P3 Pearson Correlation 325 237 1 546 27 039 645
Sig. (2-tailed) =001 018 =001 .209 700 =,001
N 100 100 100 100 100 100 100
P4 Fearson Correlation 469" 435" 545 1 338" .091 758"
Sig. (2-tailed) =001 =001 =001 <001 370 <001
M 100 100 100 100 100 100 100
P5 Pearson Correlation 254 406 127 3387 1 626 643
Sig. (2-tailed) 011 =001 208 =,001 =,001 =,001
M 100 100 100 100 100 100 100
Pi Fearson Correlation 277 316 038 091 626 1 5217
Sig. (2-tailed) 005 001 700 370 <,001 <001
M 100 100 100 100 100 100 100
TOTAL Pearson Correlation 7037 F07 645 758" 6437 5217 1
Sig. (2-tailed) =001 =001 =001 <001 <001 <,001
N 100 100 100 100 100 100 100

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Hasil Uji Reliabilitas 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 M oof tems
g7l 8

Hasil Uji Reliabitas X2

Case Processing Summary

I %
Cases Valid 100 100.0
Zxcluded® 0 0
lotal 100 100.0

Optimized using
trial version

www.balesio.com

ise deletion hased on all
iles inthe procedure.




Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof tems

872 9

Hasil Uji Reliabilitas Y

Case Processing Summary

I %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedurs.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of tems

739 ]

Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Instandardize

d Residual
I 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 268277603
Most Extreme Differences  Absolute 059
Positive 033
Megative -.05858
Test Statistic 059
Asymp. Sig. (2-tailed)® 2004

a. Test distribution is Mormal.

h. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

r Thi= jg 3 lower bound of the true significance.
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Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Standardized

Unstandardized Coefficients Coeflicients Collinearity Statistics
Maodeal =] Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 7.583 2718 2790 006
Kepuasan Pelanggan 239 085 297 2817 006 T16 1.397
Kepercayaan Pelanggan 174 074 247 2338 021 716 1.397

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Regression Standardized Predicted Value

Hasil Uji t
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients
Madel B Std. Error Beta t Sig.

1 [(Constant) 7.583 2718 27490 006
Kepuasan Pelanggan 239 085 297 2817 006
Kepercayaan Pelanggan 74 074 247 2.338 021

a. DependentVariable: Loyalitas Pelanggan

Hasil Uji F
ANOVA?
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
igression 211137 2 105.568 14.265 ﬁ,UU‘]b
isidual T717.853 ar 740
tal 928.9490 L]

dentVariable: Loyalitas Pelanggan

ors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
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Tabulasi Data

No X1.1X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1 X2.1X2.2X2.3 X2.4 X2.5X2.6 X2.7X2.8X2.9 X2 Y.1 Y.2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y

24
19

18
21

26

22

4 42 4 4

5

18
22

20
23

10
11
12
13

24
17
28

4 42 5 5

5

14

18
27
19
21

16
17
18
19
20
21

24

23

22

22

18
22

23

24

18
24
26

26

27
28
29

23

29
21

30
31
32
33

23

30
19
21

34
35

20

36
37
38
39

18
22

18
17
16
24
22

41

42

43

19
28
23

5

40 5

5

23

20
26

4

42 4

5

<
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51
52
53

55
56

57
58
59

61
62
63

66
67

69

70
71

72

73

74
75

76

77
78
79

80
81

82

83

86

87

88

89

90
91

92
93

5

42 5

5

95
96
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