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LAMPIRAN 

 

KUESIONER PENELITIAN 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN 

HARGATERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN 

KONSUMEN JASA GO-RIDE 

 

Demi tercapainya tujuan penelitian ini, maka peneliti memohon kesediaan 

Bapak/ Ibu/ Saudara/ I untuk mengisi angket atau daftar pernyataan yang telah 

disediakan berikut sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Jawaban yang Anda 

berikan adalah informasi bagi penulis sebagai data penelitian. Atas kesediaan 

Bapak/ Ibu/ Saudara/ i untuk meluangkan waktunya guna mengisi kuesioner ini, 

penyusun mengucapkan terima kasih. 

I.    Petunjuk Pengisian             

1.    Kuesioner ini semata-mata untuk keperluan akademis penelitian. 

2.    Berilah tanda checklist ( √ ) pada profil responden. 

3.    Baca dan jawablah semua pernyataan secara teliti. 

4.    Berilah tanda checklist ( √ ) pada pilihan yang telah disediakan di dalam 

pernyataan    daftar kuesioner. 

Keterangan : 

 4 = Sangat Setuju (SS) 

 3 = Setuju (S) 

 2 = Tidak Setuju (TS) 

 1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
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II.  Profil Responden                                   

1. Jenis kelamin  : (     ) Laki-laki   (     ) Perempuan 

 

2. Umur   : (     ) 17 – 20 Tahun  (     ) 21 - 25 Tahun 

(     ) 26 - 30 Tahun  (    ) >31 Tahun 

3. Pendidikan terakhir : (     ) SMU/sederajat   (     ) diploma (D3) 

  (     ) Sarjana S1  (     ) Pasca Sarjana S2 

  (     ) Lainnya................ 

 

4. Pekerjaan   : (      ) Pelajar/Mahasiswa  (     ) Pegawai Negri 

  (      ) Pegawai Swasta   (     ) Wiraswasta 

  (      ) Lainnya.............. 

 

5. Sudah berapa kali anda telah menggunakan jasa lanyanan Go-Ride dalam jangka 

waktu 1 bulan terakhir  : (      ) 1 Kali      (     ) 2 Kali 

                                             (      ) 3 Kali     (     ) > 5 Kali 

                                             (      ) Lainnya................ 
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No Pertanyaan 

Alternatif 

Jawaban 

SS S TS STS 

Variabel Kualitas Pelayanan 

Tangble (Berwujud) 
    

1 kondisi kendaraan yang digunakan dalam keadaan baik.     

2 
Driver go-ride selalu menggunakan kelengkapan 

berkendara/seragam dengan lengkap saat beropersi. 
    

Empathy (Empati)     

3 
Driver go-ride selalu membuat pelanggan merasa aman 

karena berkendaran dengan baik. 
    

4 Driver go-ride selalu ramah dan sopan kepada pelanggan.     

Responsiveness (Daya Tangkap)     

5 
Driver go-ride selalu cepat tanggap terhadap keluhan 

pelanggannya. 
    

6 
Driver go-ride akan memberikan solusi yang cepat dan 

tepat kepada pelanggan disaat ada keluhan. 
    

Realibility (Keandalan)     

7 
Kemampuan dan keterampilan driver go-ride dapat 

dipercaya dalam berkendara. 
    

8 Driver memiliki pengetahuan lokasi dengan baik.     

Assurance (Jaminan)     

9 Driver selalu dalam kondisi fit saat beroperasi.     

10 
Go-ride selalu tepat waktu dalam penjemputan sesuai 

dengan estimasi waktu yang diberikan dalam aplikasi. 
    

Variabel Harga 

Keterjangkauan Harga 
    

11 Harga jasa go-ride sangat wajar bagi masyarakat.     
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12 Harga jasa go-ride sesuai dengan harapan pelanggan.     

Kesesuaian Harga Dengan Manfaat     

13 
Harga jasa go-ride sesuai dengan pelayanan yang 

diberikan. 
    

14 
Harga yang ditetapkan jasa go-ride sesuai dengan jarak 

yang ditempuh. 
    

Daya Saing Harga     

15 
Harga jasa go-ride lebih murah dibandingkan jasa ojek 

online dan konvensional lainnya. 
    

16 
Harga jasa go-ride dapat bersaing dengan ojek online 

lainnya. 
    

Variabel Kepuasan Pelanggan 

Tetap Setia 
    

17 Saya tidak akan beralih menggunakan ojek online lain.     

18 
Saya akan selalu menggunakan go-ride sebagai sebagai 

jasa ojek online. 
    

19 
Go-ride selalu menjadi pilihan pertama saya dalam 

menggunakan jasa ojek online. 
    

Memrekomendasikan Produk/jasa     

20 
Saya akan merekomendasikan go-ride kepada orang 

lain/keluarga sebagai jasa layanan ojek online. 
    

21 
Saya akan menyampaikan hal positif tentang go-ride 

kepada orang lain/keluarga. 
    

Berani Membayar Lebih     

22 
Saya akan tetap menggunakan go-ride walaupun harga 

sedang naik. 
    

Variabel Loyalitas Pelanggan 

Melakukan Pembelian Secara Teratur 
    

23 
Saya selalu menggunakan jasa go-ride sebagai jasa 

layanan ojek online. 
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Menunjukan Kekebalan Dari Daya Tarik Produk Sejenis 

Dari Pesaing 
    

24 
Saya tidak tergoda dengan promosi yang ditawarkan oleh 

jasa ojek online lainnya. 
    

Merekomendasikan Produk     

25 
Saya selalu membicarakan keunggulan go-ride kepada 

orang lain/keluarga. 
    

26 
Saya selalu merekomendasikan jasa go-ride kepada orang 

lain sebagai jasa layanan ojek online. 
    

 

Terima kasih atas partisipasi dan kerjasamanya yang Bapak/ Ibu/ Saudara/ 

I berikan, dan semoga Bapak/ Ibu/ Saudara/ I sukses selalu.  
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28

1 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 82

2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 80

3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 74

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 81

5 3 3 3 4 2 3 3 2 3 3 1 3 4 3 3 3 3 2 1 2 3 3 3 3 2 2 3 3 76

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 88

7 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 90

8 4 3 3 4 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 81

9 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 75

10 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 89

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 72

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84

13 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 70

14 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 71

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 97

16 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 71

17 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 76

18 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 4 2 2 2 3 3 70

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 108

20 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 90

21 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 4 4 2 82

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 81

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 89

24 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 93

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84

26 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 4 4 103

27 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 90

28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84

29 3 3 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 97

30 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 78

LAMPIRAN 1.2 TABULASI DATA PRE-TEST 30 RESPONDEN

No.
KUALITAS PELAYANAN (X1) HARGA (X2) KEPUASAN PELANGGAN (Z) LOYALITAS PELANGGAN (Y)

Total



91 
 

 
  

  



92 
 

 
  

  



93 
 

 
  

  



94 
 

 
  

 

  



95 
 

 
  

  



96 
 

 
  

 

 

 

   Uji Reabilitas Harga 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,903 6 

 

 

    Uji Reabilitas Kepuasan Pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,867 6 

 

 

 Uji Reabilitas Loyalitas Pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,782 4 

 

 

  

Lampiran 1.4 Uji Reabilitas 

30 Responden  

 

 

Uji Reabilitas Kualitas 

Pelayanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,859 10 
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Lampiran 1.6 UJI PATH TAHAP I 

 

 

  

Model Summary 

  

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

  1 .594a ,352 ,339 1,818 

  a. Predictors: (Constant), harga, kualitas_pelayanan 

  

       

       

       

       ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 174,401 2 87,201 26,397 .000b 

Residual 320,439 97 3,303     

Total 494,840 99       

a. Dependent Variable: kepuasan_pelanggan 

b. Predictors: (Constant), harga, kualitas_pelayanan 

       

       

       

       Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 5,810 1,931   3,008 ,003 

kualitas_pelayanan ,213 ,065 ,310 3,252 ,002 

Harga ,359 ,092 ,372 3,901 ,000 

a. Dependent Variable: kepuasan_pelanggan 
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Lampiran 1.7 UJI PATH TAHAP II 

 

 

Model Summary 

  

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

  1 .688a ,473 ,456 1,235 

  a. Predictors: (Constant), kepuasan_pelanggan, kualitas_pelayanan, 
harga 

  

       

       

       

       ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 131,318 3 43,773 28,689 .000b 

Residual 146,472 96 1,526     

Total 277,790 99       

a. Dependent Variable: loyalitas 

b. Predictors: (Constant), kepuasan_pelanggan, kualitas_pelayanan, harga 

       

       

       

       Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) ,270 1,372   ,197 ,844 

kualitas_pelayanan ,114 ,047 ,223 2,445 ,016 

Harga ,202 ,067 ,279 3,006 ,003 

kepuasan_pelanggan ,248 ,069 ,331 3,591 ,001 

a. Dependent Variable: loyalitas 


