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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/Ibu/Saudara/i meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner 

ini, saya ucapkan terima kasih banyak. 

 

Wassalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh 
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1. Nama : 

2. Email : 

3. Usia : 

o 17-22 

o 23-28 

o 29-34 

o Diatas 34 

 

4. Jenis Kelamin : 

o Laki-laki 

o Perempuan 

5. Pekerjaan : 

o Pelajar/Mahasiswa 

o PNS 

o Wirausaha 

o Karyawan Swasta 

6. Apakah anda Berdomisili di Kota Makassar ? 

o Ya 

o Tidak 

7. Apakah anda pernah menggunakan layanan Grab minimal dua kali ? 

o Ya 

o Tidak 

8. Apakah anda pernah menggunakan layanan serupa selain Grab ? 

o Ya 

o Tidak 

 



61  

 
 

Kepuasan Pelanggan Pilihan Jawaban 

No. Pernyataan SS S N TS STS 

1 
Saya merasa puas dengan pelayanan 
yang diberikan pengemudi Grab 

          

2 
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 

          

5 
Saya mempertimbangkan untuk 
menggunakan kembali layanan Grab di 
masa depan 

         

6 
Saya akan mencari tahu informasi 
terbaru mengenai Grab 

          

7 
Saya bersedia untuk merekomendasikan 
layanan Grab kepada teman dan kerabat  

          

8 
Saya bersedia untuk berbicara positif 
mengenai layanan Grab kepada teman 
dan kerabat 

          

 

Kepercayaan Pelanggan Pilihan Jawaban 

No. Pernyataan SS S 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 

          

3 
Saya percaya Grab akan menjaga privasi 
dan keamanan data konsumennya 

         

4 
Saya percaya informasi terkait 
pengemudi yang ada di aplikasi sesuai 
dengan yang ada di lapangan 

          

5 

Saya percaya Grab memberikan 
informasi yang jujur dan terperinci 
mengenai produk dan layanan yang 
ditawarkan 

         

6 
Saya percaya bahwa Grab profesional 
dalam menangani keluhan konsumen 

          

7 
Saya percaya bahwa Grab selalu 
mengutamakan konsumennya 

          

8 
Saya percaya Grab memiliki reputasi 
yang bagus 

          

9 
Saya percaya bahwa Grab memiliki 
tingkat kepercayaan yang tinggi           
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Loyalitas Pelanggan Pilihan Jawaban 

No. Pernyataan SS S N TS STS 

1 
Saya memiliki komitmen untuk terus 
menggunakan layanan Grab 

          

2 
Saya berencana untuk menggunakan 
layanan Grab lagi dalam waktu dekat 

          

3 
Saya menolak untuk menggunakan 
layanan serupa selain Grab 

         

4 
Saya menjadikan Grab sebagai prioritas 
dalam melakukan perjalanan 

          

5 
Saya akan merekomendasikan layanan 
Grab kepada teman dan kerabat 

         

6 
Saya akan berbicara positif mengenai 
layanan Grab kepada teman dan kerabat 
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Hasil Uji Validitas X1 

 

 

Hasil Uji Validitas X2 
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Hasil Uji Validitas Y 

 

Hasil Uji Reliabilitas X1 

 

 

Hasil Uji Reliabitas X2 

 



65  

 
 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas Y 

 

 

 

Hasil Uji Normalitas 
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Hasil Uji Multikolinearitas 

 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Hasil Uji t 

 

Hasil Uji F 
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Tabulasi Data 
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