Lampiran 1
Data Pra Survey

Hasil kuesioner Pra-Survey mengenai Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Persepsi

Harga dan kepuasan pelanggan Grabbike di Karawaci

Jawaban Jumlah | Cumulative
No Pertanyaan Bagus | Tidak Pelanggan Percent
Bagus
Menurut Anda
1 | bagaimanakah Citra merek 70% 30% 20 100
Grabbike
Menurut Anda bagaimana
2 | Harga jasa yang ditawarkan | 60% 40% 20 100
Grabbike
Menurut Anda
3 | bagaimanakah Kualitas 80% 20% 20 100
Pelayanan yang diberikan
Driver Grabbike
Apakah Anda merasa puas
4 | setelah melakukan pembelian | 65% 35% 20 100
atau menggunakan jasa ojek
online Grabbike

Sumber: Data Diolah Oleh peneliti, 2019




Lampiran 2
Kuesioner Pra Survey

Isilah kuesioner Pra Survey dengan memberi tanda silang (x) pada kolom yang
tersedia dan pilih sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

A.

PERTANYAAN

Menurut Anda bagaimanakah Citra Merek Grabbike ?
a. Baik

b. Tidak baik

Alasanya :

Menurut Anda bagaimanakah Harga jasa yang ditawarkan Grabbike ?
a. Baik

b. Tidak baik

Alasanya :

Menurut Anda bagaimanakah Kualitas Pelayanan yang di berikan Driver
Grabbike ?

a. Baik

b. Tidak baik

Alasanya :

Apakah Anda merasa puas setelah melakukan pembelian atau
menggunakan jasa ojek online Grabbike ?

a. Ya

b. Tidak

Alasanya :



Lampiran 3
KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth,
Saudara/i Responden

Dengan Hormat,

Sehubungan dengan kegiatan penelitian dalam rangka penyusunan skripsi
pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis jurusan manajemen dengan konsentrasi
pemasaran Universitas Esa Unggul tingkat akhir, saya sedang melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Persepsi
Harga terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan pada
Pengguna Jasa Transportasi Online Grabbike di Wilayah Karawaci”. Maka
saya bertanda tangan di bawabh ini :

Nama : Ferdi Rizaldi

NIM :2015-11-442

No.HP : 081320763295

Alamat: Pasir Jaya, Tangerang
E-mail : rizaldiferdiS5@gmail.com

Saya berharap partisipasi Saudara/i untuk menjadi responden dalam
penelitian saya, dengan cara mengisi daftar pertanyaan sehubungan dengan
penelitian. Atas waktu dan ketersediaan yang saudara/i berikan untuk mengisi
kuesioner ini, saya mengucapkan terima kasih.

Hormat saya,
Peneliti

(Ferdi Rizaldi)
201511442


mailto:rizaldiferdi5@gmail.com

PETUNJUK PENGISIAN

1. Jawablah setiap pernyataan sesuai dengan pendapat anda.
2. Isilah jawaban dengan memberi tanda ceklis (V) pada kolom yang tersedia
dan pilih sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.
3. Adapun makna dari tanda tersebut adalah sebagai berikut:
SS = Sangat Setuju
S = Setuju
TS = Tidak Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju

A. INDENTITAS RESPONDEN
Nomor responden : .....
1. Jenis Kelamin :
(...) Laki-laki
(...) Perempuan
2. Usia:
(...) 17 - 25 tahun
(...) 26 - 35 tahun
(...) 36 - 45 tahun
(...) >46tahun
3. Pekerjaan :
(...) Pelajar atau Mahasiswa
(...) Karyawan
(...) PNS
(...) Ibu Rumah Tangga
4. Rata-rata pengeluaran jasa Grabbike setiap seminggu :
(...) <Rp.80.0000
(...) Rp.81.000 — Rp.100.000
(...) Rp.101.000 — Rp.200.000
(...) >Rp.200.000
5. Frekuensi Penggunaan Grabbike dalam Seminggu :
(...)<4Kali
(...)5—-6Kali
(...)>7Kali



No

PERNYATAAN

JAWABAN

S

TS

STS

3

2

Merek Grabbike merupakan merek yang dikenal oleh
masyarakat

2 | Merek Grabbike memiliki citra yang baik

3 | Merek Grabbike mudah diucapkan

4 | Merek Grabbike mudah di ingat

5 | Logo Grab sangat menarik

6 | Merek Grab memiliki desain yang unik

7 | Kondisi kendaraan yang digunakan dalam keadaan baik

8 | Driver Grabbike selalu menggunakan kelengkapan
berkendara dengan lengkap saat beroperasi

9 | Driver Grabbike selalu memberikan helm kepada
pelanggan

10 | Driver Grabbike selalu membuat pelanggan merasa aman
karena berkendara dengan baik

11 | Driver Grabbike selalu ramah dan sopan kepada
pelanggan

12 | Staff Grab selalu cepat tanggap terhadap keluhan
pelangganya

13 | Driver Grabbike akan memberikan solusi yang cepat dan
tepat kepada pelanggan disaat ada keluhan

14 | Kemampuan dan ketermapilan Driver Grabbike dapat
dipercaya dalam berkendara

15 | Driver Grabbike memiliki pengetahuan lokasi dengan
baik

16 | Driver Grabbike berkendara dengan mematuhi peraturan
lalu lintas

17 | Driver selalu dalam kondisi fit saat beroperasi

18 | Driver Grabbike selalu tepat waktu dalam penjemputan
sesuai dengan estimasi waktu yang diberikan

19 | Harga Grabbike dapat dijangkau oleh pelanggan

20 | Harga yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan
pelanggan

21 | Harga sesuai dengan kualitas pelayanan yang didapatkan

22 | Harga Grabbike sesuai dengan kepuasan pelanggan




No

PERNYATAAN

SS

TS

STS

23

Harga dapat bersaing dengan penyedia transportasi
layanan ojek online sejenis

24

Harga lebih murah dari pada kompetitor ojek online
pesaing

25

Saya tetap setia menggunakan jasa ojek online Grabbike
setiap perjalanan saya dalam beraktivitas

26

Grabbike selalu menjadi pilihan pertama saya dalam
menggunakan jasa ojek online

27

Saya bersedia membeli jasa yang ditawarkan oleh driver
Grabbike (pengisian OVO)

28 | Saya merespon jasa yang ditawarkan oleh driver Grabbike
(pengisian OVO)

29 | Saya akan merekomendasikan Grabbike kepada orang lain
atau keluarga sebagai jasa layanan ojek online

30 | Saya akan menyampaikan hal positif tentang Grabbike
kepada orang lain atau keluarga

31 | Saya akan tetap menggunakan Grabbike walaupun harga
sedang naik

32 | Saya akan tetap menggunakan Grabbike walaupun sedang
tidak ada promo atau potongan harga

33 | Saya memberi masukan baik kritikan ataupun saran
kepada perusahaan Grab

34 | Perusahaan Grab memberikan balasan atas kritikan atau
saran yang saya berikan

35 | Saya selalu menggunakan jasa Grabbike sebagai jasa ojek
online

36 | Grabbike menjadi alat transportasi aktivitas saya sehari-
hari

37 | Saya membeli atau menggunakan jasa yang ditawarkan
perusahaan yaitu Grabbike, Grabfood, Grabexpress dan
pengisian OVO melalui driver

38 | Saya membeli atau menggunakan jasa lain seperti
Grabfood atau Grabexpress

39 | Saya selalu membicarakan keunggulan Grabbike kepada
orang lain atau keluarga

40 | Saya selalu merekomendasikan jasa Grabbike lainya
(Grabfood dan Grabexpress) kepada orang lain sebagai
jasa layanan ojek online

41 | Saya tidak tergoda dengan promosi yang ditawarkan oleh
jasa ojek online pesaing

42 | Saya akan tetap menggunakan Grabbike walaupun harga

ojek konvensional dan ojek online pesaing lebih murah




Lampiran 4
Tabulasi data pretest 30 responden

Variabel Citra Merek
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Lampiran 4
Tabulasi data pretest 30 responden (Lanjutan)

Variabel Kualitas Pelayanan
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Lampiran 4
Tabulasi data pretest 30 responden (Lanjutan)

Variabel Persepsi Harga
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Lampiran 4
Tabulasi data pretest 30 responden (Lanjutan)

Variabel Kepuasan Pelanggan
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Lampiran 4
Tabulasi data pretest 30 responden (Lanjutan)

Variabel Loyalitas Pelanggan
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Variabel Citra Merek

Lampiran 5
Hasil uji validitas pretest 30 responden dengan menggunakan SPSS versi 20.

Correlations

CTR1 | CTR2 | CTR3 | CTR4 | CTRS | CTR6 | Total
CTR1  Pearson Correlation 1] 1000 | 282 | 289 |  seR | 67 | 8dn
Sig. (2-tailed) 000 | 80| 67 | 008 7| o0
N 10 10 10 10 10 10 10
CTR?  Pearson Corelation | 1.000 1 252 260 | 568 | 67 | 849
Sig. (2-tailed) 000 180 | 467 | .o0f 37| o0
N 10 10 10 10 10 10 10
CTR3  Pearson Correlation 252 252 1] g3 | w3| 288 | 660
Sig. (2-tailed) 180 | 180 00| o014 a0 | 000
N 10 10 10 10 10 10 10
CTR4  Pearson Corelation | 259 | 280 | 935 1 43 | 28| g6
Sig. (2-tailed) 467 | 167 | 000 016 | 124|000
N 10 10 10 10 10 10 10
CTRG  Pearson Comelaton | 568 | 568 | 443 | 436 1 2 T4
Sig. (-tailed) 001 001 04| 016 179 | 000
N 10 10 10 10 10 10 10
CTRG  Pearson Comrelation 67 67 208 287 262 1 464
Sig. (2-tailed) Y N A A T A b YO K b 010
N 10 10 10 10 10 10 10
Totall  PearsonCorrelation | 849 | 849 | 660 | 661 | 741 | 464 1

Sig. (2-tailed) 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 010
N 10 10 10 10 10 10 10

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




Lampiran 5
Hasil uji validitas pretest 30 responden dengan menggunakan SPSS versi 20.

Variabel Kualitas Pelayanan

Correlations

K| K2 | K| K | K| KG | K| K | K | KUD | KL | KU | Totad
KLi Pearson Comslaton 1] me| s 0w s | | 0| | o] ees | oo | a06 | At
S (-aied) W e || M7 M7|ot0m| b0 1000  ER| 03
N )] ] )] | 1 1 gl gl )] )] oW 1
K2 PearsonComslstion | 239 1] ws | we| me | sew | 67| se8 | oS80 | 46| 42 | 9| 4
S (aied) 205 T T T I O A 1 N N N 8 I
N (] ] ] 10 10 10 (] (] (] ] n|oW0 10
K3 PearsonComslston | 53| 456 Pl ows s ar| me| o wr| aw| od | g ] E
Sig (aied) m|ooan | | em| 0m | em| M| 48 47| 00
N (] ] ] 10 10 10 (] (] (] ] n|oW0 10
KL PearsonComslston | 0w | | 418 AR A O
Sig (aied) 2 M| am 06| | Al oam| o oam| o se| 05 | o
N ] ] )] i 10 il ] ] ] )] oK 10
K5 PearsonComslston | 52| 259 | 6| 30 1] ww| w| s m| | | m| 6%
S (aied) 0 T T T 7 N O I 0 O Y
N ] ] )] i 10 il ] ] ] )] oK 10
K6 PearsonComslston | 202 | se8 | 40T | 407|436 v m| | | oaE | s | T
Sig, (-aied) R0 T R B A9 0| ooa| mos| g02| 7| 000
N ] ] )] i 10 Ell ] ] ] )] 0N 10
K7 PeasonComslaion | 260 | 67| mz| | | o8 1 m| m| x| s | a
Sig, (-aied) m|ooam| w4 U] am A9 0| M| g | | 06
N ] ] )] 1 10 Ell ] ] ] )] 0|0 10
K8 PearsonComslaton | 202 | 568 | 407 | A0T| 43| 1000 | 282 1 ar | oaE | s m| e
Sig, (-aied) N|om| 0| oam| mE| o o] 4T | os| o a2| | oo
N ] ] )] 1 10 Ell ] ] ] )] 0|0 10
K9 PesonComslation | 000 g8 | v | | m| war| m| 1] | me| s 63
Sig (-aied) 00| oot | 4| 1w 19 ooe| 0| 008 R 7 Y
N ] ] ] 1 10 10 ¢l ¢l ] ] oW 10
KD PearsonComslation | 665 | M6 | 488 | M4 | amT| 48| AT 4e | aw 1] w] w om
Sig (2-aied) oo ooe| o] w2 | 007 | 008 | o3| oo | 07 m| o3| o
N 1 ] )] 1 10 1 ] ] 1 )] w0 10
KL PearsonComslaton | 000 | 4827 43| 08| 9| A | | AW | A9 | T
Sig (ailed) 1000 o7 | 48| 05| 25| 00| 08| D02|  Dod| 20 04|00
N ] ] ] 1 10 1 ] ] ] ] oW 10
K2 PeasonComslation | 106 | 3| | me| am | a | m| ] s | am| 1] A
Sig (ailed) S| ey | ar | wer | 4| 7| em| et | o3| 3| 0w 003
N ] ] ] 1 10 1 ] ] ] ] oW 10
Totl? PearsonCoelation | 519 | 4 | 656 | 570 | 63 | 87| 43| 78T | 6| 63| 636 | A8 1

S (-aied) 0 0 O T O O 1T N O N
N )] ] g 10 1 1 gl gl )] g 0K 1

** Comelation s significant atthe 0.01 level {-talled)
* Correlation is significant atthe 0.05 level (-tailed).




Lampiran 5
Hasil uji validitas pretest 30 responden dengan menggunakan SPSS versi 20.

Variabel Persepsi Harga

Correlations

PH1 PH2 PH3 PH4 PH5 PHE | Totald
PHT  Pearson Correlation 1 a2 | 63 | o0 | see | 54 | 8e9
Sig. (2-tailed) 000 000 000 001 003 000
N 30 30 10 10 30 30 30
PH2  Pearson Comelation | 842 1| 00| e42 | 64 | 480 | 903
Sig. (2-tailed) 000 000 000 001 007 000
N 30 30 10 10 a0 30 30
PH3  Pearson Comelation | 632 | 700 1] 00| 618 | 9% | 861
Sig, (2tailed) 000 000 000 000 000 000
N 30 30 10 10 30 30 30
PH4  Pearson Corelation | 780 |  &42 | 701 1] 487 | 330 | a6
Sig, (2tailed) 000 000 000 006 075 000
N 30 30 10 10 30 30 30
PHS  PearsonCorelation | 588 | 464 | 618 | 487 1| 56 | 735
Sig. (2-tailed) 001 001 000 006 003 000
N 30 30 10 0 30 30 30
PHE  Pearson Corelation | 524 | 480 | 598 | 330 | 526 1 705
Sig. (2-tailed) 003 007 000 075 003 000
N 30 30 10 10 30 30 30
Total3  Pearson Comelaion | 889 | 903 | 881 | 846 | 735 | 705 1

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 30 30 10 10 a0 30 30

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




Lampiran 5

Hasil uji validitas pretest 30 responden dengan menggunakan SPSS versi 20.
Variabel Kepuasan Pelanggan

Correlations

kPt | KR | KP3 | KP4 | KPS | KRG | KPT | KPS | KPS | KPIO | Totald
kPt Pearson Comelaton v s | 25| 602 | e | 40| 51| 476 | 42| M8
Sig, (-taled) o) oo | g6 oo | oo | o3| 2| o8| 7| 000
N N0 ] | 0| 0| | | | | 0
kP2  Pearson Comelation | 45 1l s s | s s | 20| | 05| 20| see
Sig, (2ailed) o1 03] o0 | oe2| oot | 8| 4| seT| 23| 000
N N0 | | 0| 0| 0| 0| 0| 0| 3
KP3  PearsonCorelation [ 378 | 415 tfoa0] w0 | ogos| a7 Ma| A
Sig. (-tailed) Wl om 06| 04| oee| 0| sr| 20| 03| oo
N 0| 0| M| M| 0| 30| 0| 0| 30| 30| 3
KP4 PearsonComelatin | 259 | 642 | 310 AR
Sig. (-tailed) 67 00| 096 M| | e | 03| 62| 000
N 0| ] | | 0| | | | 0| 0
KP5  PearsonComelation | 602 | 5| 40| 2m t] | am| o wme | 0| A3 | e
Sig, (2ailed) 00| 062 04| M4 o6 o | oor| o0 03| 000
N N0 | | 0| 30| 0| 0| M| 0| 3
kPG  PearsonComelation | 694 | 586 | 09| 382 | 384 v & | | 2| | o m
Sig. (-ailed) 0 T O A O 0 20| 2| e 00
N 0| 0| | M| 0| 30| 0| 0| 30| 30| 3
KPT  PearsonComelation | 450 | 249 [ 047 8| 35| 56 Pl 00| 67| 0| 486
Sig. (-tailed) T N A 1 T A1 W1 A ome | o0
N 0| ] | 0| | | | | 0| 0
kPs  PearsonComelatin | 450 | 436 | q05 | 30| 419 [ 24| 209 1]os | s | s
Sig, (-taled) N T N T A 000 | 000 | 000
N N0 | | 0| 0| | 0| 0| 0| 0
KPS PearsonComelation | 476 | 0% | 27| 30| 40| 27| a6 | 842 ] 00| 690
Sig. (-ailed) 0 O T N T T T £ O 1 1 000|000
N 0| 0| 0| M| 0| 30| 0| 0| 0| 30| 3
kP10 PearsomComelation | 432 | 20| a4 | Ms| A3 | »| 0| | 0 NG
Sig. (-tailed) 07 23 0| e o3| 29| e | o0 | 000 000
N 0| | | | | | | | 0| 0
Tolalé PearsonComelation | 818" | 598 | A1 | M5 | 4| 700 | 486 | 665 | 690 | 647 1

Sig, (-taled) 00| Q00| oo4| 00| oo0| oo0| 07| 00| 00| 000
N N0 | | 0| 0| | | 0| 0| 0

* Correlation is significant atthe 0,05 level (2-failed).
* Correlation s significant atthe 0.01 level (2tailed).




Lampiran 5

Hasil uji validitas pretest 30 responden dengan menggunakan SPSS versi 20.

Variabel Loyalitas Pelanggan

Correlations
LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LPG LPY LPB Totals
LP1 Pearson Correlation 1 621 674 750 .350 254 287 674 818
Sig. (2-tailed) .0oo .0oa .00o 033 A76 A1 .0oo .00o
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LP2 Pearson Correlation 621 1 TBA 6594 262 403 278 TBA 847
Sig. (2-tailed) 000 .0oa .00o 63 027 136 000 000
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LP3 Pearson Correlation 674 TB5 1 789 .3580 272 217 1.000 903
Sig. (2-tailed) .0on .0o0 .0oo 058 146 249 .0oo 000
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LP4 Pearsaon Correlation 750 6594 784 1 .360 .252 322 .TE4 877
Sig. (2-tailed) .aoa .0on .0oa 051 180 083 .0oo .0ao
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LP5 Pearson Correlation 2380 262 350 360 1 182 330 350 518
Sig. (2-tailed) 033 163 058 051 335 074 058 .003
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LPE Pearsaon Carrelation 254 403 272 252 182 1 74 272 439
Sig. (2-tailed) A76 027 146 180 335 355 146 015
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LP7 Pearson Correlation 287 278 M7 322 2330 175 1 M7 455
Sig. (2-tailed) 11 136 249 083 075 .355 249 011
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
LPE Pearson Correlation 674 765 1.000 789 2350 272 217 1 903
Sig. (2-tailed) .0oa .0oo .0oa .00o 058 146 249 .00o
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Totals  Pearson Correlation 818 847 =503 877 A18 439 455 =503 1
Sig. (2-tailed) 000 .0o0 .0oa .00o 003 015 011 000
M 30 30 30 30 30 30 30 30 30

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




Lampiran 6
Tabulasi 100 Responden
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