
 

 

58 

 

LAMPIRAN I 
 

Kuesioner Penelitian 

 

A. KUALITAS LAYANAN 

NO PERNYATAAN 
Penilaian 

STS TS CS S SS 

1. 
Driver GO-JEK mengantarkan pelanggan dengan tepat 
waktu. 

     

2. 
Driver GO-JEK memiliki keterampilan dan handal dalam 
berkendara.  

     

3. 
Driver GO-JEK mengantarkan pelanggan ketempat 
tujuan dengan tepat. 

     

4. 
Driver GO-JEK selalu tanggap terhadap berbagai keluhan 
pelanggan. 

     

5. 
Driver GO-JEK selalu tanggap dalam membantu 
pelanggan.  

     

6. Driver GO-JEK cepat tanggap dalam memperbaiki 
kendaraannya jika bermasalah.  

     

7. 
Driver GO-JEK memberikan jaminan legalitas sesuai 
dengan peraturan yang ada di Indonesia.  

     

8. Driver GO-JEK menjamin akan mengantarkan pelanggan 
sampai dengan tujuannya. 

     

9. 
Driver GO-JEK memberikan jaminan rasa aman ketika 
mengemudi kendaraan untuk memberikan pelayanan 
yang berkualitas.  

     

10. Setiap menggunakan jasa GO-JEK, driver berperilaku 
ramah. 

     

11. Driver GO-JEK menyapa pelanggan saat menjemput. 
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12. Driver GO-JEK mengucapkan terima kasih ketika 
diakhir pelayanan.  

     

13. 
Driver GO-JEK selalu menggunakan seragam dan 
perlengkapan dari perusahaan dalam bekerja. 

     

14. Kendaraan driver yang terlihat bersih dan aman.      

15. 
Kondisi kendaraan yang digunakan oleh Driver GO-JEK 
dalam keadaan baik.  

     

 TOTAL      

 

B. KEPUASAN PELANGGAN 

NO PERNYATAAN 
Penilaian 

STS TS CS S SS 

1. 
Saya berminat untuk memakai kembali jasa 
transportasi GO-JEK. 

     

2. 
Saya merasa puas dengan pelayanan driver GO-
JEK yang ramah. 

     

3. 
Saya akan mereferensikan transportasi GO-JEK 
kepada orang lain. 

     

4. 
Saya merasa nyaman atas keramahan dan etika 
driver ketika melayani saya. 

     

5. 
Saya merasa puas dengan kondisi kendaraan 
yang digunakan oleh driver GO-JEK. 

     

 TOTAL      
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C. LOYALITAS PELANGGAN 

NO PERNYATAAN 
Penilaian 

STS TS CS S SS 

1. 
Saya bersedia untuk menggunakan jasa 
transportasi GO-JEK di hari berikutnya. 

     

2. 
Saya tidak akan berpindah pada jasa 
transportasi lainnya. 

     

3. 
Saya loyal dengan jasa transportasi GO-JEK, 
sehingga saya menyarankan kepada orang lain 
untuk menggunakannya. 

     

4. 
Saya menggunakan jasa transportasi GO-JEK 
untuk mempermudah aktifitas perjalanan saya 
sehari-hari. 
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LAMPIRAN II 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

A. Kualitas Layanan  
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B. Kepuasan Pelanggan 

 

C. Loyalitas Pelanggan 
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LAMPIRAN III 

 

Uji Deskriptif dan Uji Asumsi Klasik 

 

A. Kualitas Layanan 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

KL1 100 4,18 

KL2 100 4,14 

KL3 100 4,50 

KL4 100 3,96 

KL5 100 4,16 

KL6 100 4,14 

KL7 100 4,14 

KL8 100 4,50 

KL9 100 4,23 

KL10 100 4,08 

KL11 100 4,29 

KL12 100 4,32 

KL13 100 4,24 

KL14 100 4,09 

KL15 100 4,19 

KL 100 4,2107 

Valid N (listwise) 100  

 

B. Kepuasan Pelanggan 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

KP1 100 4,49 

KP2 100 4,35 

KP3 100 4,26 

KP4 100 4,29 

KP5 100 4,12 

KP 100 4,3020 

Valid N (listwise) 100  
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C. Loyalitas Pelanggan 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

LP1 100 4,39 

LP2 100 3,67 

LP3 100 4,07 

LP4 100 4,37 

LP 100 4,1250 

Valid N (listwise) 100  

 

 

D. Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

E. Uji Otokorelasi 
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F. Uji Multikolinearitas 

 

 

 

 

 

 

 

G. Uji Heteroskedastisitas 
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LAMPIRAN IV 
 

Uji Kesesuaian Model dan Uji Koefisien Regresi 

 

A. Uji Kesesuaian Model  
 

 
 
 

B. Uji Koefisien Regresi 
 

 




